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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas 
pelayanan dan harga produk terhadap kepuasan konsumen di Camcafe Brebes. 
Penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini 
adalah konsumen Camcafe Brebes yang berjumlah 2.424 konsumen dan sampel 
sebanyak 66 konsumen. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah Simple Random Sampling. Metode pengumpulan data yang 
digunakan adalah observasi, wawancara, angket, dan dokumentasi. Teknik 
analisis data yang digunakan adalah analisis deskriptif, analisis regresi linear 
sederhana, dan analisis regresi linear berganda. 
Berdasarkan hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa terdapat pengaruh 
yang positif dan signifikan (1) Kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif 
terhadap kepuasan konsumen di Camcafe sebesar 51,8% (2) harga produk 
memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen di Camcafe Brebes 
sebesar 31,7%, (3) kualitas pelayanan dan harga produk memiliki pengaruh positif 
terhadap kepuasan konsumen di Camcafe Brebes sebesar 56,2% dan sisanya 
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This study aims to determine the effect of service quality and product 
prices on consumer satisfaction at Camcafe Brebes. This research is a type of 
quantitative research. The population in this study were consumers of Camcafe 
Brebes which amounted to 2,424 consumers and a sample of 66 consumers. The 
sampling technique used in this research is Simple Random Sampling. Data 
collection methods used are observation, interviews, questionnaires, and 
documentation. The data analysis technique used is descriptive analysis, simple 
linear regression analysis, and multiple linear regression analysis. 
Based on the results of hypothesis testing, it shows that there is a positive 
and significant influence (1) Quality of service has a positive influence on 
consumer satisfaction at Camcafe Brebes by 51.8% (2) product prices have a 
positive influence on consumer satisfaction at Camcafe Brebes by 31.7%, (3) 
service quality and product prices have a positive influence on consumer 
satisfaction at Camcafe Brebes by 56.2% and the remaining 43.8% can be 
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A. Latar Belakang 
Masa milenial dikala ini dunia usaha dan bisnis berkembang sangat 
pesat dan cepat. Termasuk pada jenis usaha di bidang kuliner atau 
makanan, banyak usaha bermunculan dengan jenis yang sama. Hal ini 
dapat mengakibatkan persaingan perdagangan yang terjadi berjalan 
semakin ketat. Para pelaku usaha di bidang kuliner berlomba-lomba 
mengembangkan ide-ide kreatif dan inovatif yang dimiliki lalu diterapkan 
pada usaha yang di jalankan supaya tetap di minati oleh konsumen. Pelaku 
usaha juga harus cepat dan tanggap dalam menghadapi situasi dan keadaan 
ini, munculnya usaha yang sejenis membuat palaku usaha harus 
melakukan strategi yang tepat dalam menjalankan usahanya agar selalu 
dalam keadaan yang baik. Pelakon usaha dituntut wajib sanggup 
mempertahankan atensi serta memenangkan persaingan pasar. Dalam 
memenangkan persaingan, industri kuliner mesti dapat menguasai 
kebutuhan serta keinginan konsumen. Menguasai kebutuhan serta 
kemauan konsumen, hingga bakal memberikan masukan berarti untuk 
industri untuk merancang strategi pemasaran supaya bisa menghasilkan 
kepuasan untuk konsumennya biar bertahan dalam persaing di pasar. 
Atensi yang diberikan oleh perusahaan terhadap konsumen dengan cara 
selalu berusaha memenuhi kebutuhan, keinginan dan pelayanan yang baik 





dari pihak perusahaan kepada konsumen. Kepuasan konsumen menjadi 
faktor yang penting dalam memperoleh keberhasilan ditengah situasi dan 
kondisi kompetisi usaha yang bertambah ketat. Oleh karena itu, 
perusahaan  harus dapat memberikan sesuatu hal yang unik, berkesan dan 
berharga, dimana konsumen dapat merasakan ketertarikan dan kepuasan 
yang baik pada perusahan melalui kinerja yang sesuai dengan kualitas 
produk, harga produk dan kualitas pelayanan jasa yang ditawarkan oleh 
perusahaan terhadap konsumen. 
Kualitas pelayanan menjadi sesuatu yang penting bagi perusahaan 
dan sebagai profit strategi yang wajib diterapkan, karena ketika suatu 
perusahaan mengutamakan pelayanan yang baik dan maksimal tentu akan 
berdampak pada kepuasan konsumen. Perusahaan tentu akan mendapatkan 
lebih banyak lagi konsumen baru, berupaya terus mempertahankan 
konsumen yang ada, menghindari berpindahnya konsumen serta 
menciptakan keunggulan khusus atau ciri khas pada perusahan. Kualitas 
pelayanan fokus pada upaya memenuhi kebutuhan dan keinginan pada 
konsumen serta ketepatan sasaran menyampaikannya agar dapat 
mengimbangi harapan konsumen. Harapan konsumen merupakan faktor 
penting, apabila kualitas layanan yang diterima atau dirasakan konsumen 
sesuai yang diharapkan maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan 
memuaskan, tetapi apabila kualitas pelayanan yang diterima lebih rendah 





pelayanan yang diberikan secara maksimal dan baik, maka akan 
memberikan mewujudkan kepuasan  konsumen. 
Harga menjadi salah satu faktor yang harus ada dalam penjualan. 
Value adalah nilai suatu produk untuk ditukarkan dengan produk lain. Jadi, 
harga atau price adalah nilai suatu barang yang dinyatakan dengan uang.  
Harga dan kualitas memiliki pengaruh yang tinggi terhadap kepuasan 
konsumen, masih ada sedikit bukti empiris mengeksplorasi hubungan ini. 
Hal ini merupakan salah satu faktor yang kurang diperhatikan oleh 
perusahaan, sehingga konsumen akan berfikir lagi untuk menggunakan 
produk tersebut dan akan merasa tidak puas setelah membeli atau 
menggunakan barang atau jasa tersebut. 
Kepuasan konsumen menurut Kotler dan Armstrong (2012:13) 
merupakan persepsi individual terhadap peforma barang atau jasa yang 
berhubungan dengan ekspetasi konsumen. Semakin terpenuhi harapan 
yang menjadi realita atau terwujud maka, konsumen akan semakin puas. 
Sebuah perusahaan kuliner harus memiliki strategi dalam memasarkan 
produknya agar konsumen dipertahankan keberadaannya atau 
meningkatkan jumlahnya. Jika konsumen merasa puas, maka akan 
melakukan pembelian secara berulang-ulang. Kepuasan konsumen 
dipengaruhi oleh beberap faktor yaitu kualitas pelayanan dan harga 
produk.  
Camcafe berkembang menjadi usaha kuliner di Brebes yang 





tarik tersendiri bagi konsumen yang berkunjung, tidak hanya untuk kaum 
milenial saja tetapi untuk semua kalangan tertarik mengunjungi tempat 
tersebut. Karena selain sebagai coffe shop yang terkesan santai dan 
informal, Camcafe juga menyediakan meeting room atau ruang untuk 
diskusi dan pertemuan yang lebih formal dengan ruangan yang di rancang 
lebih casual. Dengan pelayanan terbaik yang diberikan untuk konsumen, 
harga makanan dan minuman yang lebih ekonomis. Fasilitas yang tersedia 
pun cukup memadai seperti tempat parkir yang cukup dan WiFi dengan 
jaringan akses yang cepat dapat menjamin kepuasan konsumen yang 
datang. 
Namun pada kenyataannya saat observasi awal dan wawancara 
awal yang dilakukan oleh peneliti, dari segi pelayanan yang diberikan 
Camcafe kepada konsumen bisa dikatakan kurang berkualitas, dilihat dari 
sikap karyawan yang kurang ramah kepada konsumen saat memberikan 
menu makanan dan minuman, saat konsumen bertanya karyawan justru 
acuh, bingung dan tidak cepat menjawab pertanyaan konsumen dan 
penyajian makanan pun cenderung lambat, konsumen harus menunggu 
pesanannya cukup lama. Pada saat melakukan observasi awal peneliti 
memperoleh data daftar rata-rata harga yang ditarifkan pada Camcafe 
Brebes. 
Tabel 1.1  





Jenis produk  Rata-rata harga 
a. Ayam  







c. Mie  









b. Latte  
c. Coffee latte  
d. Signature iced 
e. Milk shake 
f. Mojito 
g. Saving cam 
h. Yakult  
i. Tea  











Sumber: wawancara dengan ownwer camcafe brebes 
Dari tabel diatas harga produk yang di pasang masih cenderung 
mahal dengan kualitas yang diberikan kepada konsumen masih kurang 
baik. Hal ini tentu akan membuat konsumen merasa kecewa karena 
mendapatkan pelayanan dan harga produk yang tidak sesuai dengan 
harapan sehingga dapat mengurangi kepuasan konsumen 
Tabel 1.2  
Jumlah Konsumen di Camcafe Brebes pada tahun 2021 
 







JUMLAH  2.424 konsumen  
Sumber: Camcafe Brebes 
Berdasarkan data yang diperoleh peneliti pada saat melakukan 
observasi awal, bulan Januari sampai Maret 2021 mengalami penurunan. 
Hal ini harus menjadi perhatian oleh perusahaan Camcafe Brebes tersebut. 





pelayanan maupun harga dan keluhan yang rasakan oleh konsumen. 
Berdasarkan permasalahan diatas, maka perlu melakukan pengkajian lebih 
lanjut mengenai kualitas pelayanan yang diberikan, harga produk yang 
ditarifkan dan kepuasan konsumen. Oleh karena itu, penulis melakukan 
penelitian mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Produk 
Terhadap Kepuasan Konsumen Di Camcafe Brebes”.  
B. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat diidenifikasikan 
masalah sebagai berikut: 
1. Pelayanan yang diterima oleh konsumen masih kurang berkualitas, 
misalnya dari sikap karyawan yang kurang ramah kepada konsumen, 
respon karyawan saat konsumen bertanya justru acuh, bingung dan 
tidak cepat menjawab serta penyajian makanan pun cenderung lambat. 
2. Konsumen merasa harga yang ditetapkan terbilang mahal karena tidak 
sebanding dengan kualitas produk yang dinikmati. 
3. Konsumen merasa tidak puas dengan kualitas pelayanan yang lambat 
serta harga produk yang ditetapkan  
C. Pembatasan Masalah 
 Berdasarkan identifikasi masalah diatas, supaya masalah yang 
diteliti jangkauannya terlalu luas, maka harus diadakan pembatasan 





efektif, efisien dan terarah dan  dikaji lebih dalam. Masalah pada 
penelitian ini dibatasi pada hal-hal berikut: 
1. Kualitas pelayanan dibatasi pada bukti fisik, kehandalan, daya tangkap, 
jaminan, empati. 
2. Harga produk dibatasi pada keterjangkauan harga, kesesuaian harga 
dengan kualitas produk, kewajaran harga, perbandingan harga. 
3. Kepuasan konsumen di batasi pada penyampaian produk atau jasa 
yang dirasakan, konfirmasi harapan konsumen, minat membeli ulang, 
ketersediaan untuk merekomendasikan 
D. Rumusan Masalah 
Berdasarkan masalah yang telah dijelaskan, maka dapat 
dirumuskan permasalahan sebagai berikut: 
1. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
konsumen di Camcafe Brebes? 
2. Apakah terdapat pengaruh harga produk terhadap kepuasan konsuen di 
Camcafe Brebes? 
3. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan harga produk 
terhadap kepuasan konsuen di Camcafe Brebes? 
E. Tujuan Penelitian  
Tujuan yang dapat diperoleh dari penelitian yang dilaksanakan 





1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan konsumen di Camcafe Brebes. 
2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga produk terhadap 
kepuasan konsumen di Camcafe Brebes. 
3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan 
harga produk terhadap kepuasan konsumen di Camcafe Brebes. 
F. Manfaat Penelitian  
Manfaat yang diharapkan setelah penelitian ini dilaksanakan 
adalah: 
1. Manfaat Teoritis  
Penelitian ini diharapkan agar dapat mengembangkan khasanah ilmu 
pengetahuan terutama pengembangan teori ekonomi mikro yaitu 
tentang ekonomi kepuasan (unity) bagi konsumen di Camcafe Brebes.  
2. Manfaat Praktis  
a. Bagi peneliti 
Penelitian ini diharapkan sebagai sarana pengembangan ilmu 
pengetahuan dan dapat menerapkan teori-teori yang diperoleh pada 
saat perkulihan  
b. Bagi pemilik Camcafe Brebes  
Dengan penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan kualitas 
pelayanan yang disediakan dan penyesuaian harga produk yang 
ditetapkan serta menerapkan strategi yang efektif dan tepat sesuai 







c. Bagi Karyawan  
Dapat dijadikan sebagai tambahan informasi mengenai perilaku 




TINJAUAN PUSTAKA, KERANGKA BERFIKIR DAN HIPOTESIS 
A. Tinjauan Teoritis  
1. Kualitas Pelayanan  
a. Pengertian Kualitas Pelayanan  
Perusahaan harus memperhatikan kualitas pelayanan yang 
diberikan kepada konsumen. (Arief, 2020:117) “Kualitas 
merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan 
produk, jasa manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau 
melebihi harapan”. Kualitas dapat didefinisikan sebagai 
keseluruhan gabungan karakteristik, barang maupun jasa menurut 
pemasara, rekayasa, produksi, maupun pemeliharaan yang 
menjadikan barang atau jasa yang digunakan memenuhi harapan 
konsumen (Tony Wijaya 2018:9).  
Kotler dan Keller (2012:142) jasa atau pelayanan 
merupakan suatu kinerja penampilan, tidak berwujud dan cepat 
hilang, lebih dapat dirasakan dari pada dimiliki serta konsumen 
dapat berpartisipasi aktif dalam proses mengkonsumsi jasa 
tersebut. Sedangkan menurut Lili (2017:143) mengemukakan 
bahwa jasa mempunyai karakteristik tersendiri yaitu tidak 





Menurut Tjiptono (2010:243) kualitas pelayanan adalah 
upaya penyampaian jasa untuk memenuhi kebutuhan dan 
keinginan konsumen serta ketepatan penyampaian untuk 
mengimbangi harapan pelanggan. Harapan pelanggan merupakan 
keyakinan konsumen sebelum mencoba atau membeli suatu produk 
yang dijadikan acuan dalam menilai kinerja produk tersebut.   
 Berdasarkan beberapa pendapat diatas, dapat disimpulkan 
bahwa kualitas pelayanan adalah kinerja atau usaha penyampaian 
jasa atau pelayanan kepada konsumen untuk memenuhi kebutuhan, 
keinginan dan harapan. Jika jasa yang diharapkan dapat 
disampaikan, maka kualitas pelayanan dapat dikatakan baik dan 
positif. Jika jasa yang dipersepsikan melebihi yang harapan 
konsumen, maka kualitas jasa tersebut dikatakan sebagai kualitas 
yang ideal. Demikian juga ketika  jasa yang disampaikan lebih 
buruk daripada jasa yang diharapkan konsumen, maka kualitas jasa 
dikatakan negative  dan buruk. Dalam hal ini dapat dikatakan 
kualitas pelayanan tergantung pada kemampuan perusahaan 
penyedia jasa untuk berupaya memenuhi harapan konsumen secara 
konsisten. Kualitas pelayanan menjadi suatu keharusan yang 
dilaksanakan oleh perusahaan agar bisa bertahan dan selalu 
memperoleh kepercayaan konsumen. Pola konsumsi dan gaya 
hidup konsumen mengharuskan perusahaan bisa memberikan 






b. Karakteristik pelayanan  
Jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat yang 
dapat ditawarkan oleh satu pihak ke pihak lain, yang pada dasarnya 
tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan siapapun. 
Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan dengan produk 
fisik (Kotler 2012:14). Ada empat karakteristik utama mengenai 
pelayanan, sebagai berikut: 
1) Tidak berwujud (intangibility) 
 Jasa tidak berwujud, tidak sama dengan  produk fisik. Jasa 
tidak dapat dilihat, dirasa, diraba sebelum jasa itu di gunakan 
dan dikonsumsi. Untuk mengurangi ketidakpastian, para 
konsumen akan mencari tanda atau bukti, jaminan akan kualitas 
prlayanan dari tempat, orang, peralatan, alat komunikasi dan 
harga yang mereka lihat. 
2) Tidak terpisahkan (inseparability)  
 Umumnya jasa dihasilkan dan dikonsumsi secara 
bersamaan. Jasa tidak seperti barang fisik yang diproduksi 
disimpan dalam persediaan, didistribusikan melewati berbagai 








3) Bervariasi (variability) 
Jasa memiliki banyak ragam dan bervariasi tergantung pada 
siapa yang menyediakan serta kapan dan dimana jasa itu 
diberikan. 
4) Tidak tahan disimpan (perishability) 
 Jasa tidak dapat disimpan, tidak tahan lama, tidak dapat 
dikembalikan atau tidak dapat dijual kembali.  
 
Giffin (Lopiyoadi, 2008:6) berpendapat terdapat tiga 
karakteristik jasa, adalah sebagai berikut:  
1) Tidak berwujud (intangibility) 
 Jasa tidak dapat dirasa, diraba, didengar sebelum jasa itu 
dibeli. Nilai penting dari hal ini adalah nilai tak berwujudyang 
dialami oleh konsumen dalam bentuk kenikmatan, kepuasan 
dan kenikmatan. 
2) Tidak dapat disimpan (unstorability) 
 Jasa atau pelayanan tidak mengenal persediaan atau 
penyimpanan dari produk yang telah dihasilkan. Karakteristik 
ini juga disebut inseparability (tidak dapat dipisahkan) 
mengingat pada umumnya jasa dihasilkan dan dikonsumsi 







3) Kustomisasi (customizing) 
 Jasa seringkali didesain khusus untuk memenuhi kebutuhan 
dan keinginan pelanggan yang spesifik. 
  Berdasarkan pendapat diatas, bahwa dapat disimpulkan 
karakteristik pelayanan yaitu tidak berwujud, tidak dapat dipisahkan, 
bervariasi dan kustomisasi. 
c. Prinsip-prinsip kualitas pelayanan  
 Menurut Priansa (2017:160) untuk menciptakan suatu 
perusahaan yang kondusif, terdapat prinsip-prinsip yang harus 
dijadikan acuan pemberian kualitas pelayanan, yaitu: 
1) Sistem dan kebijakan  
 Kualitas pelayanan harus mendapat dukung oleh sistem dan 
kebijakan perusahaan yang sportif, artinya kualitas pelayanan 
jasa muncul tidak hanya sebagai kebutuhan konsumen tetapi 
juga sebagai kebutuhan perusahaan untuk terus berupaya 
mengembangkan dan memajukan sesuai dengan kebutuhan 
konsumen. 
2) Kepemimpinan  
 Strategi kualitas perusahaan sebagai inisiatif dan komitmen 
dari manajemen puncak atau pimpinan. Pemimpin perusahaan 
harus meningkatkan kinerja kualitasnya, tanpa adanya 





meningkatkan kualitas hanya memberi dampak yang kecil bagi 
perusahaan.  
3) Pendidikan dan pelatihan  
Pelayanan yang dihasilkan supaya memiliki kualitas baik 
maka diperlukan pendidikan dan pelatihan yang memadahi dari 
setiap personel organisasi dalam proses penyampaian jasa. 
4) Perencanaan  
 Meliputi pengukuran dan tujuan kualitas yang 
dipergunakan dalam mengarahkan persoalan untuk mencapai 
visi dan misi organisasi.  
5) Review  
 Proses review merupakan proses satu-satunya alat yang 
paling efektif bagi manajemen untuk mengubah perilaku 
organisional. Proses ini merupakan suatu mekanisme yang 
menjamin daya perhatian yang konsisten dan terus menerus 
untuk memberikan pelayanan yang berkualitas.  
6) Komunikasi  
 Implementasi strategi dalam organisasi dipengaruhi oleh 
komunikai terhadap karyawan. Konsumen dan stakeholders 
perusahaan. 
7) Reward  
 Penghargaan dan pengakuan merupakan asset yang penting 





karyawan akan berprestasi baik perlu diberi penghargaan agar 
memiliki motivasi untuk selalu terus menerus memberikan 
pelayanan yang berkualitas. 
8) Kepuasan konsumen  
 Pelayanan jasa yang berkualitas harus didasarkan pada 
kenyataan bahwa pelayanan tersebut mampu memberikan 
kepuasan kepada konsumen secara memadai. Semakin puas 
konsumen merasakan pelayanan yang diterimanya, maka 
semakin berkualitas pelayanan jasa tersebut dipandang oleh 
konsumen.  
d. Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan 
 Menurut Nangoi (2004:32) Faktor yang dapat 
mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu: 
1) Kepemimpinan 
 Karyawan membangun kepemimpinan pada dirinya supaya 
memiliki motivasi kerja yang tinggi hal ini dapat memberikan 
pelayanan yang maksimal. Pimpinan juga diharapkan 
mempunyai kepemimpinan pelayanan, yaitu memiliki visi 
untuk melayani, standar kerja yang tinggi, gaya kepemimpinan, 
serta mempunyai integritas yang baik. 
2) Semangat kerja tim 
 Semangat kerja tim tentu akan menciptakan sikap yang 





partisipasi oleh karyawan melalui pembagian informasi serta 
pengambilan keputusan sehingga dapat memperkuat komitmen 
kerja untuk menampilkan kinerja yang terbaik. 
3) Teknologi 
 Pemanfaatan teknologi dilakukan dalam meningkatkan 
kualitas pelayanan. Teknologi lunak seperti sistem dan metode 
kerja yang inovatif sebagai efisiensi arus kerja untuk 
menunjang keberhasilan pelayanan kepada konsumen. 
4) Kepuasan kerja karyawan 
 Pelayanan dapat berjalan optimal dan baik apabila para 
karyawan merasakan kepuasan kerja. ketika karyawan 
merasakan kepuasan kerja, potensi kerja yang dimiliki oleh 
karyawan tentu dapat terwujud, salah satunya yaitu dalam 
memberikan pelayanan yang berkualitas kepada konsumen. 
e. Dimensi kualitas pelayanan  
Untuk mengetahui ukuran dan data kualitas pelayanan, maka 
kunci pokoknya adalah memahami dimensi kualitas pelayanan. 
Kualitas jasa yang diberikan perusahaan harus mengarah pada 
standar mutu yang tinggi dan mampu memenuhi harapan 
konsumen. Menurut Kotler dan Keller (2012:164) terdiri dari: 
1) Kehandalan (Reliability) 
  Merupakan kemampuan untuk melakukan atau menyedikan 






2) Keresponsifan (Responsiveness) 
 Merupakan kemampuan untuk membantu konsumen dan 
memberikan jasa dengan cepat atau ketanggapan. 
3) Jaminan (Assurance) 
 Merupakan pengetahuan dan kesopanan karyawan serta 
kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan 
keyakinan. 
4) Empati (Emphathy) 
 Berkaitan dengan kemampuan perusahaan dan personilnya 
untuk merasakan apa yang dirasakan oleh konsumen. 
5) Berwujud (Tangiable)  
 Berkaitan dengan penampilan fisik, peralatan, personal dan 
media komunikasi. 
 
 Menurut Parasuraman dan Berry (Lili dan priasna, 
2017:164) menyatakan bahwa ada sepuluh dimensi sesuai urutan 
tingkat kepentingan, yaitu: 
1) Reliability, terdiri dari konsistensi kerjaan kemampuan untuk 
dipercaya 
2) Responsiveness, kesiapan yang dimiliki oleh karyawan untuk 





3) Competence, kemampuan dan pengetahuan yang dibutuhkan 
karyawan dalam memberikan jasa 
4) Acsess, meliputi kemudahan untuk menghubungi dan ditemui 
5) Courtesy, meliputi sikap sopan santun, respect, perhatian dan 
keramahan 
6) Communication, memberikan informasi kepada konsumen 
dalam bahasa yang mudah dipahami 
7) Credibility, sikap jujur dan dapat dipercaya 
8) Security, aman dari bahaya, resiko dan keragu-raguan  
9) Understanding atau knowing the customer, usaha untuk 
memahami kebutuhan pelanggan 
10) Tangibles, bukti fisik dari jasa berupa fasillitas fisik peralatan 
yang dipergunakan, representasi fisik.  
Berdasarkan pendapat diatas, maka dimensi kualitas pelayanan 
dapat disimpulkan sebagai berikut: 
1) Bukti Fisik (Tangibles) 
2) Kehandalan (Reliability) 
3) Daya Tangkap (Responsiveness) 
4) Jaminan Jaminan (Assurance) 








2. Harga Produk  
a. Pengertian Harga Produk  
Kotler dan Amstrong (2012:38) “Harga satu-satunya 
elemen bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan, elemen-
elemennya menimbulkan biaya”.  Harga diartikan sebagai jumlah 
uang (satuan moneter) dan dalam aspek (non moneter) yang 
mengandung unsur utilitas atau kegunaan tertentu yang diperlukan 
untuk mendapat suatu produk (Lili, 2015:38). Sedangkan menurut 
Rusydi (2017:40) harga merupakan aspek pertama yang 
diperhatikan oleh penjual dalam usahanya untuk memasarkan 
produknya. Dari segi pembeli, harga merupakan salah satu aspek 
yang ikut menentukan pilihan untuk memuaskan kebutuhannya 
sedangkan menurut Buchari Alma (2020:169) berpendapat bahwa 
harga adalah nilai suatu barang yang dinyatakan dengan uang.  
Berdasarkan pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa 
harga adalah satuan moneter yang ditukarkan untuk memperoleh 
hak kepemilikan berupa barang atau jasa sebagai pemenuh 
kebutuhan.  
b. Tujuan Penetapan Harga  
 Pada umumnya para perusahaan didalam menetapkan 
tingkat harga dari setiap barang ataupun jasa yang dihasilkan 
memiliki tujuan tujuan dan sasaran yang akan dicapai dari setiap 





mempertimbangkan beberapa hal mengenai harga sebuah produk 
atau jasa yang akan digunakan. Menurut Lopiyoadi (2006 :88) 
mengemukakan bahwa: 
1) Survival  
 Merupakan usaha untuk tidak melaksanakan Tindakan-
tindakan untuk meningkatkan profit ketika perusahaan sedang 
dalam kondisi pasar yang tidak menguntungkan. Usaha tersebut 
cenderung dilakukan untuk bertahan.  
2) Profit maximization 
 Penentuan harga bertujuan untuk memaksimumkan profit 
dalam periode tertentu. 
3) Sales maximization  
Bertujuan untuk membangun pangsa pasar (market share) 
dengan melakukan penjualan dengan harga awal yang 
merugikan. 
4) Prestige 
 Tujuan penentuan harga adalah untuk memposisikan jasa 
perusahaan tersebut sebagai jasa yang efektif.  
5) Return of investment (ROI) 
 Didasarkan atas pencapaian return of investment yang 
diinginkan (ROI). 
 Menurut Tjiptono (2015:32) ada lima hal yang menjadi 





1) Tujuan berorientasi pada laba  
 Ini berdasarkan pada asumsi teori ekonomi klasik yang 
menyatakan bahwa setiap perusahan selalu memiliki harga 
yang dapat menghasilkan laba yang maksmum. Dalam 
persaingan kondisi yang ketat dan serba kompleks 
menerapkan sangat sulit dilakukan.  
2) Tujuan berorientasi pada volume  
 Tujuan ini berorientasi pada volume, dimana harga 
ditetapkan sedemikian rupa agar mencapai target volume 
penjualan, nilai penjualan, ataupun menguasai pangsa pasar.  
3) Tujuan berorientasi pada citra 
 Perusahaan dapat menetapkan harga tinggi untuk 
membentuk atau mempertahankan citra perusahaan. 
Sebaiknya, harga rendah dapat dipergunakan untuk 
membentuk citra nilai tertentu. 
4) Tujuan stabilisasi harga  
 Dilakukan dengan jalan menetapkan harga untuk 
mempertahankan hubungan yang stabil anatara harga suatu 
perusahaan dan harga pemimpin industri.  
5) Tujuan-tujuan lain  
 Penetapan harga dapat bertujuan mencegah masuknya 
pesaing, mempertahankan loyalitas pelanggan, mendukung 





Jadi, tujuan penetapan harga yaitu, tujuan berorientasi pada 
laba, volue, citra, stabilitas harga dan tujuan-tujuan lainnya.  
c. Faktor-Faktor Yang Harus Dipertimbangkan Dalam 
Penetapan Harga 
 Menurut Lili Suryati (2015:41) faktor-faktor yang perlu 
dipertimbangkan dalam menentukan harga adalah: 
1) Faktor internal perusahaan  
Faktor ini berasal dari dalam perusahaan, yang meliputi: 
- Tujuan pemasaran perusahaan  
 Faktor utama yang menentukan dalam penetapan 
harga adalah tujuan pemasaran perusahaan. Tujuan tersebut 
bisa berupa maksimasi laba, mempertahankan 
kelangsungan hidup perusahaan, meraih pangsa pasar yang 
besar, menciptakan kepemimpinan dalam hal kualitas, 
mengatasi persaingan, melaksanakan tanggung jawab sosial 
dan lain-lain. 
- Strategi bauran pemasaran  
 Harga adalah salah satu komponen bauran. Oleh 
karena itu, harga perlu dikoordinasikan dan saling 
mendukung dengan bauran pemasaran lainnya, yaitu 








 Biaya merupakan faktor yang menentukan harga 
minimal yang harus ditetapkan perusahaan agar tidak 
mengalami kerugian. Oleh karena itu, setiap perusahaan 
sangat memperhatikan biaya (biaya tetap dan biaya 
variabel) serta jenis-jenis lainnya.  
2) Faktor eksternal perusahaan  
 Merupakan faktor yang berasal dari luar perusahaan, yaitu: 
- Sifat pasar dan permintaan 
 Setiap perusahaan perlu memahami sifat pasar dan 
permintaan yang dihadapinya. 
- Persaingan  
 Kebebasan perusahaan dalam menentukan harga 
bergantung pada jenis pasar yang berbeda-beda. 
d. Dimensi Harga  
 Untuk mengetahui ukuran dan data dari harga, maka harus 
mengetahui dimensinya. dimensi harga menurut Rusyidi (2018:47) 
meliputi: 
1) Keterjangkauan harga  
2) Kesesuaian harga dengan kualitas produk  
3) Daya saing harga  
4) Kesesuaian harga dengan manfaat 
 
 Menurut novita (2016:53) dimensi harga meliputi: 
1) Keterjangkauan harga  
2) Kesesuaian harga dan kualitas produk 





4) Perbandingan harga  
 
 Berdasarkan pendapat diatas, maka dapat disimpulkan 
dimensi  untuk pengukuran harga meliputi: 
1) Keterjangkauan harga  
2) Kesesuaian harga dengan kualitas produk 
3) Kewajaran harga 
4) Perbandingan harga 
3. Kepuasan Konsumem 
a. Pengertian Kepuasan Konsumen  
 Menurut Priansa (2017:196) kepuasan konsumen adalah 
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 
membandingkann antara kinerja karyawan yang diperkirakan 
terhadap hasil yang diharapkan oleh konsumen. Sedangkan 
menurut Bahar (2015:155) kepuasan pelanggan telah ditetapkan 
dalam beberapa cara, namun secara konseptual kepuasan 
konsumen merupakan perasaan senang konsumen ketika apa yang 
mereka harapkan sama dengan apa yang mereka terima. Sedangkan 
menurut Lili Suryati (2015:93) kepuasan konsumen adalah tingkat 
dimana suatu pencapaian peforma dari suatu produk yang diterima 
oleh konsumen saa dengan ekspetasi konsumen itu sendiri.  
 Berdasarkan beberapa pendapat para ahli mengenai 
kepuasan konsumen, dapat disimpulkan bahwa perasaan senang, 





penyedia jasa baik pelayanan, kualitas produk maupun harga 
produk untuk memenuhi kebutuhan, harapan dan keinginan 
konsumen. Dapat diartikan juga kepuasaan konsumen sebagai 
standar keberhasilan penyedia jasa atau produk dimana, semakin 
terpenuhi harapan yang menjadi realita maka, konsumen akan 
semakin puas. 
b. Mengukur Kepuasan Konsumen  
 Dalam penelitian tingkat kepuasan konsumen terdapat lima 
dimensi atribut faktor utama yang harus diperhatkan menurut 
Cokorda, 2018:45 yaitu: 
1) Kualitas produk, yaknik konsumen yang merasa puas apabila 
hasil evaluasi setelah penggunaan produk menunjukan bahwa 
produk berkualitas.  
2) Kualitas pelayanan, yakni konsumen yang merasa puas apabila 
mendapatkan pelayanan yang sesuai denga napa yang 
diharapkan. 
3) Faktor manusia atau emosional, yakni tingkat kepuasan yang 
cenderung tinggi akibat keyakinan dan kebanggan konsumen 
bahwa orang lain akan kagum apabila dia menggunakan produk 
dengan merek tertentu. 
4) Harga, yakni penetapan harga yang relatif murah untuk produk 
yang mempunyai kualitas yang sama akan memberikan nilai 





5) Faktor situasi dan biaya, yakni pelanggan yang tidak perlu 
mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu membuang 
waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa akan 
cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut.  
 Sedangkan menurut Bahar (2015:11) berpendapat bahwa 
tedapat tiga pengukuran kepuasan konsumen secara universal, 
yaitu: 
1) Attributes related to product yaitu dimensi kepuasan yang 
berkaitan dengan atribut dalam produk seperti peneyapan nilai 
2) Attributes related to service yaitu dimensi kepuasan yang 
berkaitan dengan atribut dari pelayanan  
3) Attributes related to purchase yaitu dimensi kepuasan yang 
berkaitan dengan atribut dari kepuasan untuk membeli atau 
tidaknya dari produsen seperti kemudahan mendapat informasi, 
kepuasan karyawan dan juga reputasi dari perusahaan. 
 
c. Dimensi kepuasan konsumen  
 Untuk mengetahui harapan dan tingkat kepuasan 
pelanggan, maka suatu produk dan jasa yang ditawarkan harus 
memiliki unsur-unsur yang membedakan dari produk atau jasa 
pesaing lainnya.  Menurut Tjiptono 2011 (jurnal Rina Sukmawati 
hal 52) ada 4 dimensi kepuasan konsumen, antara lain sebagai 
berikut: 
1) Penyampaian produk atau jasa yang dirasakan 
2) Konfirmasi harapan konsumen 
3) Minat membeli ulang 






B. Kerangka Berfikir  
 Setiap perusahaan tentu mempunyai tujuan untuk mengembangkan 
dan memajukan usaha yang dijalankan. Suatu usaha akan tetap 
berkembang dan mengalami kemajuan apabila perusahaan akan terus 
mengalami kenaikan dalam volume penjualan maupun meningkatkan 
kepuasan konsumen yang berkunjung. Kepuasan kaitannya dengan 
pemenuhan kebutuhan, harapan dan keinginan yang sudah menjadi 
ekspetasi dari konsumen tersebut. Hal ini cenderung pada bagaimana 
konsumen merasakan sesuatu yang disediakan pada perusahaan kuliner 
baik kualitas pelayanan maupun harga produk. Apabila konsumen 
cenderung merasakan senang, Bahagia dan kenyamanan maka akan 
merasa puas. Salah satu upaya dalam meningkatkan kepuasan disuatu 
perusahaan khususnya pada bidang kuliner yaitu kualitas pelayanan yang 
harga produk yang sebanding dengan kualitas produk yang dinikmati oleh 
konsumen yang berkunjung. 
 Kualitas pelayanan merupakan kinerja atau upaya penyampaian 
jasa yang diberikan kepada konsumen untuk memenuhi kebutuhan dan 
keinginan. Harga produk sebagai suatu hal yang sensitif bagi sebagian 
orang, apabila harga yang ditetapkan oleh perusaahaan terbilang tidak 
sebanding dengan apa yang didapatkan oleh konsumen tentu kepuasan 
akan mengalami penurunan. Dari deskripsi tersebut dapat dijadikan acuan 













Sumber: Sugiyono 2018:64 
Berdasarkan kerangka konsep penelitian diatas, kualitas pelayanan 
(X1) mempunyai pengaruh terhadap kepuasan konsumen (Y), harga 
produk (X2) mempunyai pengaruh terhadap kepuasan konsumen (Y) dan 
kualitas pelayanan (X1) dan harga produk (X2) mempunyai pengaruh 
terhadap kepuasan konsumen(Y). 
C. Hipotesis 
 Menurut Sugiyono (2018:99) hipotesis adalah jawaban sementara 
terhadap rumusan masalah penelitian, oleh karena itu rumusan masalah 
penelitian biasanya disusun dalam bentuk kalimat pertanyaan.  
 Dikatakan sementara, karena jawaban yag diberikan baru 
didasarkan pada teori-teori yang relevan dan belum berdasarkan fakta-











1. Hipotesis alternatif  
Ha1: Sig. t1 < 0,05, ada pengaruh yang signifikan antara kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Camcafe Brebes. 
Ha2: sig. t2 < 0,05, ada pengaruh yang signifikan antara harga produk 
terhadap kepuasan konsumen di Camcafe Brebes. 
Ha3: sig.f3 < 0,05, ada pengaruh yang signifikan antara kualitas 
pelayanan dan harga produk terhadap kepuasan konsumen di Camcafe 
Brebes. 
2. Hipotesis Nihil 
H01: Sig.t1 > 0,05, Tidak ada pengaruh yang signifikan antara kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Camcafe Brebes 
H02: Sig. t2 > 0,05, Tidak ada pengaruh yang signifikan antara harga 
produk terhadapkepuasan konsumen di Camcafe Brebes  
H03: Sig. f3 > 0,05, Tidak ada pengaruh yang signifikan antara kualitas 









D. Penelitian terdahulu  
 Penelitian yang bermakna sangat diperlukan sebagai pendukung 
kajian teoritis yang telah ditentukan, sehingga dapat digunakan sebagai 














































































































































































































































































































A. Pendekatan, Jenis Dan Desain 
1. Pendekatan Penelitian  
 Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif karena data-
data diperoleh angka-angka dan analisis menggunakan statistik. 
Menurut Sugiyono (2018:15) metode penelitian kuantitatif merupakan 
metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, 
digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, 
pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data 
bersifat kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk menggambarkan 
menguji hipotesis yang telah ditetapkan. 
2. Jenis Penelitian  
 Jenis penelitian yang digunakan yaitu penelitian kausal asosiatif 
atau pengaruh sebab akibat adalah penelitian yang dilakukan oleh 
peneliti untuk mengetahui tingkat hubungan antara dua variabel atau 
lebih, tanpa melakukan perubahan, tambahan atau manipulasi 
terhadap data yang sudah ada (Arikunto, 2013:4). 
3. Desain Penelitian  
 Desain penelitian adalah rancangan yang dibuat oleh peneliti, 
sebagai patokan kegiatan yang akan dilakukan. Rancangan yang 





menganalisis data untuk memperoleh jawaban atas pertanyaan dalam 
suatu penelitian.  
 Desain penelitian dalam penelitian pengaruh kualitas pelayanan 
dan harga produk terhadap kepuasan konsumen di Camcafe Brebes 
dapat digambarkan sebagai berikut:  
















 Berdasarkan bagan 3.1 dapat diterangkan bahwa penelitian ini 
dimuali dari menemukan masalah, yaitu kualitas pelayanan dan harga 
Kesimpulan 

























produk terhadap kepuasan konsumen di Camcafe Brebes. Setelah 
ditemukan permasalahan kemudian disusun dengan menggunakan 
beberapa kajian teori sehingga dapat hasilkan rumusan jawaban 
sementara atau hipotesis. Selanjutnya untuk membuktikan hipotesis 
atau rumusan jawaaban sementara dilaksanakan pengumpulan data 
dengan cara memberikan angket atau serangkaian pernyataan kepada 
responden untuk diisi. Setelah semua data diperoleh kemudian diolah 
dan dianaalisis melalui pengujian hipotesis untuk mengetahui 
hipotesis diterima atau ditolak dan langkah terakhir yaitu 
menyimpulkan.  
B. Variabel Penelitian  
 Sugiyono (2018:57) berpendapat bahwa variabel adalah suatu 
atribut, sifat atau nilai dari orang, obyek, organisasi atau kegiatan yang 
mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari 
dan kemudian ditarik kesimpulan.  
Variabel dalam penelitian yaitu: 
1. Variabel bebas / independen  
 Variabel ini sering disebut dengan variabel stimulus, predictor, 
antecedent, dalam bahasa Indonesia sering disebut dengan variabel 
bebas. Menurut Sugiyono (2018:57) variabel bebas adalah variabel 
yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau 





independen dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan (X1) dan 
harga produk (X2) 
 
2. Variabel Terikat / Dependen  
 Variabel terikat atau dependen sering disebut sebagai variabel 
output, kriteria dan konsekuen. Menurut Sugiyono (2018:57) variabel 
terikat atau variabel dependen merupakan variabel yang dipengaruhi 
atau yang menjadi akibat, karena adanya variabel bebas. Variabel 
terikat atau dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen 
(Y) 
C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi penelitian  
 Menurut Sugiyono (2018:130) berpendapat bahwa populasi adalah 
wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek yang 
mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh 
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan. Populasi 
yang akan dikaji pada penelitian ini yaitu konsumen di Cammcafe 
Brebes selama tiga bulan pada bulan Januari sampai Maret 2021 
berjumlah 2.424 konsumen. 
2. Sampel Penelitian 
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 
oleh populasi tersebut. Bila populasi terlalu besar, dan peneliti tidak 





keterbatasan waktu, dana dan tenaga) maka peneliti menggunakan 
teknik Sampling Insedential. Sampling Insendential adalah teknik 
penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang 
kebetulan atau insendential bertemu dengan peneliti dapat digunakan 
sebagai sumber data. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah seluruh konsumen di Camcafe. Untuk menentukan besarnya 
sampel, dalam penelitian ini menggunakan rumus Issac dan Michael 
(Sugiyono, 2017:69) 
 
s =  
 
Keterangan: 
S  = Jumlah sampel  
𝜆2 = chi kuadrat yang harganya tergantung derajat kebebasan 
dan tingkat kesalahan. Untuk derajat 1 dan kesalahan 5% 
harga Chi kuadrat = 3,841. Haarga Chi kuadrat untuk 
kesalahan 1% =6,634 dan 10% =2,706 
N  = Jumlah populasi  
P  = peluang benar (0,5) 
Q  = peluang salah (0,5) 
d = perbedaan antara rata – rata sampel dengan rata -rata  













s =  
 
s =  
 
s = 
s = 65,83 dibulatkan menjadi 66 
Penelitian ini memperoleh sampel sebesar 65,83 dibulatkan 
menjadi 66 konsumen. 
3. Teknik Pengambilan Sampel 
 Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah 
menggunakan teknik simple random sampling. Sugiyono (2017:63) 
berpendapat bahwa “simple random sampling adalah teknik 
pengambilan sampel dari anggota populasi yang dilakukan secara acak 
tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi”. Teknik 
pengambilan sampel ini memberikan kesempatan yang sama kepada 
populasi untuk dijadikan sampel. Teknik pengambilan sampel ini 
memberikan kesempatan yang sama kepada populasi untuk dijadikan 
sampel. 
D. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan 
angket untuk pengukuran variabel kualitas pelayanan, harga produk dan 







2,706 . 2,424 . 0,5 . 0,5 
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mengerti keadaan objek penelitian secara langsung, didukung dengan 
wawancara dan dokumentasi.  
1. Observasi  
Observasi menurut Sugiyono (2018:223) sebagai teknik 
pengumpulan data mempunyai ciri yang spesifik bila dibandingkan 
dengan teknik yang lain. Teknik pengumpulan data dengan observasi 
digunakan bila penelitian berkenaan dengan perilaku manusia, proses 
kerja, gejala-gejala alam, dan bila responden yang diamati tidak 
terlalu besar. Observasi dalam penelitian ini dilakukan di Camcafe 
Brebes untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga 
produk terhadap kepuasan konsumen. Selain itu, untuk mengetahui 
dan memperoleh data awal dalam penelitian.  
2. Dokumentasi  
 Menurut Arikunto (2010:274), “dokumentasi adalah mencari data 
mengenai hal-hal atau variabel yang berupa catatan, transkrip, buku, 
surat kabar, majalah, prasasti, notulen rapat, agenda dan sebagainya. 
Artinya barang-barang tertulis.” Pada penelitian ini maksud dari 
penggunaan teknik dokumentasi untuk mendapatkan data mengenai 
jumlah konsumen yang berkunjung, karyawan dan pembagian shift 
kerja serta hal lain yang berkaitan dengan Camcafe Brebes.   
3. Wawancara  
 Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data apabila 





permasalahan yang harus diteliti, dan juga apabila peneliti ingin 
melakukan hal-hal dari responden yang lebih mendalam dan jumlah 
respondennya sedikit atau kecil (Sugiyono, 2018:214). Pada penelitian 
ini wawancara dilakukan pada pengunjung dan owner Camcafe 
Brebes. Berikut hasil wawancara dari Camcafe Brebes. 
Tabel 3.1 
Pedoman Wawancara 
No. Pertanyaan Hasil Wawancara 
1. Berdirinya Camcafe 
Brebes pada tahun  
Berdiri Pada Tanggal 5 Agustus 
2019 
2. Nama pemilik Camcafe 
Brebes  
Muhammad Nur Iskandar 
3. Jumlah karyawan yang 
bekerja di Camcafe 
Brebes  
7 karyawan  
4. Pembagian shift kerja di 
Camcafe Brebes 
Ada 2 sift kerja: 
- 09:00-16:00 WIB 
- 16:00-21:00 WIB 
5. Jumlah konsumen 2.424  konsumen 
6. Fasilitas yang disediakan 
di Camcafe Brebes 
Tempat yang nyaman, jaringan 
WiFi yang lancar, parkiran yang 
luas dan aman serta toilet yang 
memadai, terdapat live music setiap 
hari sabtu malam dan menyediakan 
tempat nonton bareng bola 
8. Strategi pemasaran  Strategi pemasaran ada dua macam 
yaitu secara online dan ofline. 
Secara online memanfaatkan sosial 
media seperti instagram dan offline 
mengikuti dan bergabung dengan  
kegiatan-kegiatan UMKM lainnya 
seperti pameran distro dll 
9. Keunggulan Camcafe 
Brebes dengan pesaing 
lainnya 
Camcafe memiliki konsep “Green 
Casual Garden” hal ini mempunyai 
tujuan agar konsumen menikmati 
café seperti dirumah sendiri. Oleh 
karena itu diharapkan konsumen 
akan lebih nyaman dan tenang 
ketika ke Camcafe Brebes 





4. Angket  
 Menurut Sugiyono (2017:199) berpendapat bahwa angket adalah 
pengumpulan data cara memberikan seperangkat pertanyaan atau 
pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab.  
 Angket dapat berupa pernyataan tertutup, dapat diberikan kepada 
responden secara langsung, bisa dikirim melalui pos atau internet. 
Dimensi angket yang akan disajikan untuk konsumen meliputi 
kualitas pelayanan, harga produk dan kepuasan konsumen. 
E. Instrumen Penelitian 
 Instrumen penelitian merupakan alat yang digunakan untuk 
mengukur fenomena baik alam maupun sosial yang sedang diamati, 
semua fenomena ini dikatakan variabel penelitian (Sugiyono,2018:166). 
Instrumen penelitian yang digunakan adalah angket semi terbuka untuk 
memperoleh informasi tentang kualitas pelayanan dan harga produk 
terhadap kepuasan konsumen di Camcafe Brebes. Responden diberikan 
kesempatan untuk menjawab sesuai dengan pandangan dan pendapat 
mereka masing-masing. Responden memberikan tanda ceklis (√) pada 
lembar jawaban yang disediakan. Kisi-kisi yang akan disajikan untuk 
konsumen meliputi kualitas pelayanan, harga produk dan kepuasan 









Kisi -Kisi Angket Penelitian Variabel Kualitas Pelayanan 
 









































































Sumber: Lili dan priasna, 2017:164 
 
Tabel 3.3 
Kisi – Kisi Angket Penelitian Variabel Harga Produk 
 







































































Kisi – Kisi Angket Penelitian Variabel Kepuasan Konsumen 



























































tempat tujuan   
13 
Sumber: Tjiptono 2011 (jurnal Rina Sukmawati hal 52) 
 
 Penilaian angket dengan memakai skala Liker 1-5 berikut tabel pemberian 







Tabel 3.5  
Pemberian Skor Angket  
 
Pernyataan  Jawaban Alternative Skor  
 Sangat setuju  5 
Setuju  4 
Ragu-ragu  3 
Tidak setuju  2 
Sangat tidak setuju  1 
Sumber: Sugiyono 2018:146 
penguji apakah instrumen yang digunakan sudah valid serta reliabel atau 
belum, maka perlu dilakukan pengujian terhadap instrument 
a) Uji validitas instrument 
 Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukan tingkat-
tingkat kevalidan atau kesahihan suatu instrument. Suatu 
instrument yang valid mempunyai validitas tinggi dan sebaliknya 
jika instrument kurang valid berarti memiliki validitas rendah. 
(Arikunto, 2010:211) 
Dalam penelitian ini, peneliti memutuskan menggunakan rumus 
korelasi product moment dari pearson untuk melakukan uji 
validitas dan dibantu dengan menggunakan program computer 
Statistical Product Service and Solutions (SPSS) versi 22, dengan 
rumus sebagai berikut: 
     
 ∑    ∑   ∑  








rxy : koefisien korelasi X dan Y 
 N : jumlah subyek  
 ∑X : jumlah skor 
∑Y : Jumlah total skor 
∑XY : jumlah perkalian antar skor item dengan total skor  
∑X² : jumlah skor item kuadrat 
 ∑Y
2
 : jumlah skor total kuadrat 
 Nilai r hitung yang diperoleh di konsultasikasan dengan r 
tabel, instrument dikatakan valid apabila r hitung > r tabel dengan taraf 
kesalahan 5% (Sugiyono, 2016:258) 
1) Uji validitas instrument kualitas pelayanan  
Pengukuran uji validitas variabel kualitas pelayanan berupa 
angket sebanyak 11 item pernyataan dengan jumlah jawaban 
dari uji coba 25 responden. Nilai  𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 untuk jumlah responden 
sebanyak 25 responden, dengan taraf signifikansi 5% adalah 
0,396. Hasil uji validitas item instrument perhitungan dibantu 
dengan program computer Statistical Product Service and 








Tabel 3.6  
Hasil Uji Validitas Instrumen Kualitas Pelayanan 
Item 
Instrumen  
r hitung  
koefisien 
korelasi (r) 




K1 0,808 0,396 Valid  
K2 0.810 0,396 Valid  
K3 0.667 0,396 Valid 
K4 0.539 0,396 Valid 
K5 0.812 0,396 Valid 
K6 0.900 0,396 Valid 
K7 0.726 0,396 Valid 
K8 0.706 0,396 Valid 
K9 0.871 0,396 Valid 
K10 0.846 0,396 Valid 
K11 0.786 0,396 Valid 
Berdasarkan tabel diatas dapat disimpulkan bahwa 11 item 
pernyataan mengenai kualitas pelayanan dinyatakan valid 
karena memiliki koefisien korelasi r hitung > 0,396 . Oleh karena 
itu jumlah item pernyataan yang dapat digunakan sebagai 
instrumen pengambilan data mengenai kualitas pelayanan 
sebanyak 11 item pernyataan. 
2) Uji Validitas Instrument Harga Produk  
Pengukuran uji validitas variabel harga produk berupa 
angket sebanyak 7 item pernyataan dengan jumlah jawaban 
dari uji coba 25 responden. Nilai  𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 untuk jumlah responden 
sebanyak 25 respponden, dengan taraf signifikansi 5% adalah 
0,396.  Hasil uji validitas item instrument perhitungan dibantu 
dengan program computer Statistical Product Service and 






Tabel 3.7  
Hasil Uji Validitas Instrumen Harga Produk 
Item 
Instrumen  
r hitung  
koefisien 
korelasi (r) 




K1 0.542 0,396 Valid  
K2 0.565 0,396 Valid  
K3 0.687 0,396 Valid 
K4 0.758 0,396 Valid 
K5 0.777 0,396 Valid 
K6 0.778 0,396 Valid 
K7 0.656 0,396 Valid 
Berdasarkan tabel diatas dapat disimpulkan bahwa 7 item 
pernyataan mengenai harga produk dinyatakan valid karena 
memiliki koefisien korelasi   r hitung> 0,396 . Oleh karena itu 
jumlah item pernyataan yang dapat digunakan sebagai 
instrumen pengambilan data mengenai harga produk sebanyak 
7 item pernyataan. 
3) Uji Validitas Instrument Kepuasan Konsumen 
Pengukuran uji validitas variabel kepuasan konsumen 
berupa angket sebanyak 13 item pernyataan dengan jumlah 
jawaban dari uji coba 25 responden. Nilai  𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 untuk jumlah 
responden sebanyak 25 responden dengan taraf signifikansi 5% 
adalah 0,396.  Hasil uji validitas item instrument perhitungan 
dibantu dengan program computer Statistical Product Service 








Tabel 3.8  
Hasil Uji Validitas Instrumen Kepuasan Konsumen 
Item 
Instrumen  
r hitung  
koefisien 
korelasi (r) 




K1 0.615 0,396 Valid  
K2 0.581 0,396 Valid  
K3 0.718 0,396 Valid 
K4 0.678 0,396 Valid 
K5 0.411 0,396 Valid 
K6 0.742 0,396 Valid 
K7 0.667 0,396 Valid 
K8 0.660 0,396 Valid 
K9 0.535 0,396 Valid 
K10 0.603 0,396 Valid 
K11 0.414 0,396 Valid 
K12 0.791 0,396 Valid 
K13 0.746 0,396 Valid 
Berdasarkan tabel diatas dapat disimpulkan bahwa 13 item 
pernyataan mengenai kepuasan konsumen dinyatakan valid 
karena memiliki koefisien korelasi r hitung> 0,396. Oleh karena 
itu jumlah item pernyataan yang dapat digunakan sebagai 
instrumen pengambilan data mengenai kepuasan konsumen 
sebanyak 13 item pernyataan. 
b) Reliabiltas instrument 
 Reliabilitas adalah indikasi yang menunjukkan sejauh mana 
suatu alat pengukur dapat dipercaya atau diandalkan. Menurut 
Arikunto (2010: 221) “Reliabilitas menunjuk pada pengertian 
bahwa sesuatu instrument cukup dapat dipercaya untuk digunakan 
sebagi alat pengumpulan data karena instrumen tersebut sudah 
baik’. Suatu instrumen dikatakan reliabel apabila instrumen yang 





menghasilkan data yang sama. Untuk mengetahui dan 
memperoleh indeks reliabilitas peneliti memutuskan menggunakan 
rumus Alpha Cronbach untuk menguji reliabilitas intrumen 
kualitas pelayanan, harga produk dan kepuasan konsumen dengan 
bantuan program computer Statistical Product Service and 
Solutions (SPSS) versi 22 for windows. 
 
 
Rumus:   
   
 
   
 {  




ri =Reliabilitas instrumen  
k = jumlah item dalam soal 
∑Si² = mean kuadrat kesalahan  
St^2  =Varian Total 
Nilai hitung reliabilitas yang diperoleh dikonsultasikan dengan 
cara membandingkan dengan tingkat reliabilitasnya berdasarkan 
kriteria koefisien sebagai berikut 
Tabel 3.9 
Indeks Koefisien Reliabilitas 
Interval Koefisien Tingkat Hubungan 








0,800-1,000 Sangat Tinggi  
      Sumber: Sugiyono (2017:184) 
Uji reliabilitas instrument data menggunakan metode 
Cronbach’s Alpha. Hasil uji reliabilitas instrument kualitas pelayanan 
dan harga produk terhadap kepuasan konsumen melalui Aplikasi 
Program Komputer Statistical Product Service And Solutions (SPSS) 
Versi 22 For Windows sebagai berikut: 
Tabel 3.10 
Hasil Uji Reliabilitas 






Harga produk  0,807 Reliabel 
Kepuasan 
konsumen  
0,870 Reliabel  
Sugiyono (2016:184) menyatakan bahwa suatu instrumen 
penelitian jika berada diantar interval koefisien 0,800 – 1,000 
dikatakan memiliki reliabilitas yang sangat tinggi. Sementara hasil uji 
reliabilitas dalam penelitian ini diketahui bahwa Cronbach's Alpha 
kualitas pelayanan (X1) sebesar 0,927, harga produk (X2) sebesar 
0,807 dan kepuasan konsumen (Y) sebesar 0,870, dengan demikian 
dapat disimpulkan bahwa instrumen variabel X1, X2, dan Y yang 







F. Teknik Analisis Data  
 Menurut sugiyono (2019:206) dalam penelitian kuantitatif, teknik 
analisis data merupakan kegiatan setelah data dari seluruh responden atau 
sumber data lain yang terkumpul. Kegiatan dalam analisis data adalah: 
mengelompokkan data berdasarkan variabel dan jenis respon, mentabulasi 
data berdasarkan variabel dari seluruh responden, menyajikan data tiap 
veriabel yang diteliti, melakukan perhitungan untuk menjawab rumusan 
masalah, dan melakukan perhitungan untuk menguji hipotesis yang telah 
diajukan dalam proposal. Pengujian hipotesis data penelitian ini adalah 
menggunakan analisis regresi linear serdahana untuk menguji kualitas 
pelayanan dan harga produk terhadap kepuasan konsumen di Camcafe 
Brebes.  
1. Analisis Statistik Deskriptif  
 Statistik deskriptif menurut sugiyono (2018:206), adalah statistik 
yang digunakan untuk menganalisis data dengan cara mendeskripsikan 
atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya 
tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau 
generalisasi. Termasuk dalam statistik deskriptif antara lain adalah 
penyajian data melalui tabel, grafik, deagram lingkaran, pictogra, 
perhitungan desil, persentil, perhitungan penyebaran data melalui 
perhitungan rata-rata dan standar deviasi, perhitungan prosentase. 
Penelitian ini mendeskripsikan data dengan menyajikan mean, median, 





and Service Salution (SPSS) Versi 22 For Windows perhitungannya 
dengan langkah-langkah sebagai berikut: 
a. Menentukan interal kelas 
 K = 1 + 3,3 log n 
 Keterangan  
 K = banyaknya kelas 
 N = banyak data 
b. Range 
Ra = Data terbesar – Data terkecil 









 x 100% 
Keterangan 
P = Presentase jawaban 
F = Jumlah frekuensi jawaban yang diberikan responden 
n = Jumlah seluruh skor ideal 
2. Analisis regresi sederhana 
 Analisis regresi linier sederhana digunakan untuk mengetahui 
seberapa besar pengaruh masing-masing variabel bebas terhadap variabel 
terikat. Adapun rumus yang digunakan menurut Sugiyono (2017:188) 
adalah sebagai berikut: 






Y =  Subyek dalam variable dependen yang diprediksikan  
a  =   Harga Y apabila X = 0 ( harga konstanta )  
b = Angka arah atau koefisien regresi, yang menunjukkan angka 
peningkatan ataupun penurunan variable dependen yang 
didasarkan pada variable independen. Bila b (+) maka naik, dan 
bila b (-) maka terjadi penurunan. 
x = Subyek pada variable independen yang mempunyai nilai tertentu. 








 Dalam pengolahan data diatas dibutuhkan alat bantu pengolahan 
untuk membantu proses pengolahan data secara tepat dan cepat maka 
pengolahan data dalam penelitian ini mengunakan SPSS versi 22. 
3. Regresi linier berganda  
 Regresi ganda ini digunakan untuk mengetahui mengetahui besar 
pengaruh variabel bebas secara bersama-sama terhadap variabel terikat. 
𝑎
 
 ∑𝑌  ∑𝑋    ∑𝑋  ∑𝑋𝑌 
𝑛 ∑𝑋    ∑𝑋  
 
𝑏  
𝑛 ∑𝑋𝑌   ∑𝑋  ∑𝑌 







Adapun rumus yang digunakan menurut Sugiyono (2017:192) adalah 
sebagai berikut: 
 
  𝑎  𝑏    𝑏    
Keterangan : 
Y   = Kriterium 
X1, X2  = Prediktor 1 dan prediktor 2 
a    = Harga Y bila X= 0 (harga konstan) 
𝑏 𝑏    = Koefisien prediktor 1 dan koefisien prediktor 2 
4. Pengujian hipotesis penelitian 
a. Uji Signifikansi Parsial (Uji T) 
 Uji T dalam penelitian ini digunakan untuk menguji hipotesis ke-1 
yang berbunyi “terdapat pengaruh kualitas pelayanan (X1) terdapat 
kepuasan konsumen (Y) dan hipotesis ke-2, terdapat pengaruh harga 
(X2) terhadap kepuasan konsumen(Y). Uji ini dilakukan untuk 
membandingkan t hitung dengan t tabel. Adapun rumusan adalah 
sebagai berikut:  
t = 
 √   
√    
 
(Sugiyono 2016: 184) 
Keterangan: 





n =jumlah responden 
r =koefisien korelasi 
r²= jumlah korelasi 
Nilai signifikan ditentukan sebagai batas kesalahan dari penelitian 
yang akan dilakukan dan angka batas kesalahan untuk penelitian ini 
adalah sebesar 0,05 atau 5%. 𝑡      digunakan sebagai pembanding 
dengan 𝑡        apakah hipotesis diterima atau ditolak. Selanjutnya 
apabila 𝑡        > 𝑡      maka dapat disimpulkan terdapat pengaruh 
antara variabel-variabel tersebut dengan kriteria pengujian  
Ha : ada hubungan 𝑡        > 𝑡       
Ho : tidak ada hubungan  𝑡        > 𝑡       
b. Uji signifikasi simultan (uji F) 
 Uji F dalam penelitian ini digunakan untuk menguji hipotesis ke-3 
yang berbunyi “Pengaruh kualitas pelayanan (X1) dan harga produk 
(X2) terhadap kepuasan konsumen (Y)”. Uji ini menunjukkan apakah 
semua variabel bebas mempunyai pengaruh bersama-sama terhadap 
variabel terikat. Adapun rumus Uji F: 
    𝑡     
    
            
 
(Sugiyono 2016 : 192) 
Keterangan:  
R2 = koefisien determinasi 





k = jumlah variabel independen 





BAB IV  
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. Deskripsi Data  
1. Sejarah Singkat Berdirinya Camcafe Brebes 
CamCafe berdiri pada tanggal 5 Agustus 2019. Awal berdirinya 
beralamat di Jalan Raya Brebes Jatibarang, Pengempon. Sampai 
dengan bulan Juli 2020 pindah lokasi . Hal ini disebabkan dari 
pengalaman selama satu tahun yang ternyata kurang peminatnya, 
karena tempat tidak terlalu nyaman, dan suasana disekitar yang dekat 
dengan jalan raya cukup menganggu pengunjung. Lokasi barunya 
berpindah di Jalan Saditan Baru, Saditan, Brebes yang lebih strategis. 
Dikemas dengan konsep baru untuk outdoor “Green Casual Garden” 
dan indoor model klasik yang dapat menjangkau semua kalangan baik 
dari segi rasa, variasi dan tempat. Dengan tempat dan konsep baru 
selama berjalan perkembangannya cukup pesat, pengunjung mulai 
berdatangan. 
Ide awal berdirinya coffe shop CamCafe adalah pendiri CamCafe, 
Muhammad Nur Iskandar beliau gemar minum kopi dan suka 
nongkrong bersama rekan kerjanya, lalu tertarik untuk membuat coffe 
shop di Brebes. Setelah mencari-cari tempat dan survey akhirnya 
memilih Brebes untuk mendirikan usaha. Karena pada masa itu 
perkembangan coffe shop di Brebes belum terlalu pesat. Hal inilah 





coffe shop di Brebes. Setelah CamCafe berdiri, semakin marak coffe 
shop lain yang bermunculan dengan konsep yang inovatif dan kreatif. 
2. Visi dan Misi Camcafe Brebes  
1) Visi Camcafe Brebes 
Menjadikan coffe shop yang menawarkan suasana, kondisi, 
tempat, menu yang bervariatif dengan cita rasa dan kualitas kopi 
yang baik dan dapat memenuhi selera para pengunjung dan 
pelanggannya sehingga dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. 
Serta menjadi ikon kuliner di Brebes, mengembangkan bisnis coffe 
shop ke berbagai daerah untuk mengenalkan dan membudayakan 
minum kopi produk dari CamCafe serta membuka kesempatan 
lowongan pekerjaan di tengah masyarakat. 
2) Misi Camcafe Brebes 
Dengan mempertahankan cita rasa kopi yang sudah 
melegenda secara turun-temurun, meningkatkan kreativitas untuk 
menciptkan menu-menu baru yang lebih bervariatif untuk dapat 
ditawarkan dan dinikmati oleh pelanggan, menawarkan 
kenyamanan di dalam menikmati kopi kepada pelanggan, menjalin 
hubungan yang baik kepada para pelayan untuk memberikan 
pelayanan yang terbaik kepada konsumen. 
3. Keorganisasian Camcafe Brebes 
Untuk mempermudah urusan Cafe, Camcafe Brebes mendirikan 













Tugas struktur dan organisasi Camcafe Brebes dijelaskan sebagai 
berikut : 
1) Owner atau Pemilik 
 Pemilik adalah orang yang mempunyai dan mendirikan 
coffe shop. 
Tugas pemilik meliputi: 
a) Membuat strategi dan mengawasi jalannya coffe shop serta 
kerja para karyawan 
b) Berwenang sebagai pengendali, menentukan standar 
prestasi, dan mengukur prestasi karyawan yang telah 
dicapai, melakukan evaluasi 
c) Berwenang menerima pertanggung jawaban dari masing-
masing bagian 
d) Bertanggung jawab atas semua kelangsungan usaha 
2) Kasir  
 Kasir dalam suatu perusahaan bertujuan untuk 
mempertahankan layanan terhadap pelanggan, membantu 
Owner 
















perusahaan dalam melakukan proses penjualan secara cepat, 
akurat, efisien dan mengelola arus kas serta menerima uang tunai 
maupun kredit. Kasir adalah staf keuangan yang memiliki tugas 
yang tidak kalah beratnya dengan accounting. Kasir bertanggung 
jawab kepada leader. Tugas kasir meliputi: 
a) Bertugas melayani konsumen dalam proses pembayaran 
baik dengan uang tunai maupun kartu debit atau kredit 
b) Melakukan perhitungan total penjualan per hari 
c) Membuat laporan penerimaan kas tiap hari secara berkala 
3) Barista  
 Barista adalah seseorang yang pekerjaannya membuat dan 
menyajikan kopi. Dengan pelayanan yang maksimal dari seorang 
barista dalam menyuguhkan kopi yang memiliki kualitas dan 
konsisten dengan produknya dapat memberikan kepuasan kepada 
pelanggan. Posisi barista adalah posisi kunci yang paling terhormat 
di setiap outlet. Barista bertanggung jawab kepada leader, maka 
barista harus memberikan suguhan yang terbaik karena di tangan 
barista terletak keberhasilan cita rasa dan penyajian dari setiap 
produk coffe shop. Tugas barista meliputi: 
a) Menyajikan kopi yang enak dengan menggunakan metode 
manual atau mesin 
b) Mengoperasikan dan merawat alat seduh, seperti gelas, 





c) Meracik minuman non coffe untuk pelanggan yang tidak 
bisa minum kopi 
4) Waiter atau pramusaji 
 Waiter adalah seorang pelayan atau pramusaji yang 
mengoperasionalkan pekerjaan seefisien mungkin, untuk 
mempersingkat waktu agar bisa mengerjakan pekerjaan lainnya. 
Pramusaji bertanggung jawab kepada leader, maka pramusaji harus 
memberi kualitas pelayanan yang terbaik kepada konsumen. Tugas 
pelayan meliputi: 
a) Menerima pesanan makanan dan minuman yang diinginkan 
konsumen 
b) Memberitahukan kepada koki dan barista mengenai 
pesanan yang diinginkan oleh konsumen 
c) Mengantarkan pesanan yang telah siap kepada konsumen 
d) Membersihkan meja setelah konsumen selesai 
e) Membantu konsumen yang memerlukan informasi dan 
bantuan 
5) Chef atau koki 
 Koki atau juru masak adalah orang yang menyiapkan 
makanan untuk disantap. Koki langsung bertanggung jawab kepada 
leader. Hal mengenai rasa dan penyajian makanan merupakan 
tanggung jawab koki. Sehingga koki harus selalu menyajikan 





a) Koordinator terhadap seluruh kualitas dan kuantitas 
makanan yang disajikan 
b) Mengawasi dan mengkoordinir makanan yang dimasak dan 
disajikan 
c) Memberikan kreasi dan menu baru terhadap makanan yang 
disajikan 
4. Responden Penelitian  
 Karakteristik responden Camcafe Brebes disajikan pada tabel 
berikut ini: 





Tabel 4.1 menunjukan bahwa jumlah responden pada penelitian ini 
sebanyak 66 konsumen, yang terdiri dari 32 konsumen atau 48,5% 
berjenis kelamin laki-laki dan 34 konsumen atau 51,5% berjenis 
kelamin perempuan. 
B. Analisis Data 
1. Statistik Deskriptif  
 Statistik deskriptif merupakan bagian dari analisis data yang 
memberikan gambaran awal setiap variabel yang digunakan dalam 
penelitian. Penelitian ini variabelnya meliputi kualitas pelayanan, 
GANDER 
 Frequency Percent 
Valid Laki-laki 32 48.5 
Perempuan 34 51.5 





harga produk dan kepuasan konsumen. Deskriptif data dapat dilihat 
nilai rata-rata(mean), median dan standar deviasi. Hasil dari analisis 
deskriptif terhadap variabel tersebut dijelaskan dalam tabel berikut: 
a. Analisis Deskriptif Kualitas Pelayanan (X1) 
Tabel 4.2  
Statistika Deskriptif Kualitas Pelayanan (X1) 
 
Kualitas Pelayanan 












Sumber data primer: diolah Juli 2021 
 
Berdasarkan hasil data diatas, variabel kualitas pelayanan dengan 
11 item pernyataan dan jumlah data valid sebanyak 66 responden 
sedangkan data yang hilang (missing) adalah 0, artinya semua data 
pada variabel kualitas pelayanan diproses ke SPSS. Mean digunakan 
untuk mencari nilai rata-rata dari total skor keseluruhan jawaban yang 
diberikan oleh responden, dari data diatas pada variabel kualitas 
pelayanan diperoleh mean sebesar 44,15, selanjutnya median 
digunakan untuk mencari nilai tengah dari total skor keseluruhan 
jawaban yang diberikan oleh responden, pada tabel diatas diperoleh 
nilai median variabel kualitas pelayanan adalah 44. Skor minimum dari 
jawaban responden sebesar 21, skor maksimum dari jawaban 





bagaimana sebaran data dalam suatu sampel, pada tabel diatas 
menunjukkan nilai sebaran datanya sebesar 6,276 ini berarti sebaran 
datanya melebihi dari rata-rata (mean). 
1) langkah-langkah menyusun tabel frekuensi bergolong: 
a) Menentukan Kelas Interval 
K = 1 + 3,3 logn 
K = 1 + 3,3 log 66 
K = 1 + (3,3) 1,819 
K = 1 + 6,002 
K = 7, 002 (dibulatkan 7) 
b) Mencari Range (Ra) 
Ra = Data terbesar- Data terkecil 
Ra = 55-21 
Ra = 34 




   




I = 4,8 (dibulatkan 5) 
Tabel 4.3  
Distribusi Frekuensi Kualitas Pelayanan 
 
















Baik 46-50 14                                       21,21 






Kurang  36-40 8 12,12 
Cukup 
buruk 
31-35 3 4,54 
Buruk  26-30 1 1,52 
Sangat 
buruk 
21-25 1 1,52 
Jumlah 66 100 
Sumber: data primer, diolah Juli 2021 
 
Berdasarkan tabel 4.2 diatas, dapat diketahui bahwa 
kualitas pelayanan di Camcafe Brebes memiliki kategori cukup baik 
hal ini ditunjukkan dengan adanya banyak responden yang menjawab 
pada rentan 41-45 secara keseluruhan sebanyak 30 responden dari 66 
responden dengan nilai presentase sebesar 45,46% yang diperoleh dari 
hasil jawaban responden. 
b. Analisis Deskriptif Harga Produk (X2) 
Tabel 4.4  
Statistika Deskriptif Harga Produk (X2) 
 
Harga Produk 
N Valid 66 
Missing 0 





Sumber data primer: diolah Juli 2021 
Berdasarkan hasil data diatas, variabel harga produk dengan 7 
item pernyataan dan jumlah data valid sebanyak 66 responden 
sedangkan data yang hilang (missing) adalah 0, artinya semua data 





mencari nilai rata-rata dari total skor keseluruhan jawaban yang 
diberikan oleh responden, dari data diatas pada variabel harga produk 
diperoleh mean sebesar 25,98, selanjutnya median digunakan untuk 
mencari nilai tengah dari total skor keseluruhan jawaban yang 
diberikan oleh responden, pada tabel diatas diperoleh nilai median 
variabel harga produk adalah 27. Skor minimum dari jawaban 
responden sebesar 20, skor maksimum dari jawaban responden 
sebanyak 32, dan standar deviasi untuk menunjukan bagaimana 
sebaran data dalam suatu sampel, pada tabel diatas menunjukkan nilai 
sebaran datanya sebesar 2,680 ini berarti sebaran datanya melebihi dari 
rata-rata (mean). 
1) langkah-langkah menyusun tabel frekuensi bergolong: 
a) Menentukan Kelas Interval 
K = 1 + 3,3 log n 
K = 1 + 3,3 log 66 
K = 1 + (3,3) 1,819 
K = 1 + 6,002 
K = 7, 002 (dibulatkan 7) 
b) Mencari Range (Ra) 
Ra = Data terbesar- Data terkecil 
Ra = 32-20 















I = 1,7 (dibulatkan 2) 
Tabel 4.5  
Frekuensi Analisis Deskriptid Harga Produk (X2) 
 




















Baik  30-31  0                                      0
Cukup 
Baik  
28-29 29 43,94 
Kurang 26-27 10 15,15 
Cukup 
Buruk 
24-25 13 19,70 
Buruk  22-23 7 10,61 
Sangat 
Buruk  
20-21 6 9,09 
Jumlah 66 100 
Sumber data primer: diolah Juli 2021 
Berdasarkan tabel 4.5 diatas, dapat diketahui bahwa harga produk 
di Camcafe Brebes memiliki kategori cukup baik hal ini ditunjukkan 
dengan adanya banyak responden yang menjawab pada rentan 28-29 
secara keseluruhan sebanyak 29 responden dari 66 responden dengan 









c. Analisis Deskriptif Kepuasan Konsumen (Y) 
Tabel 4.6  
Statistika Deskriptif Kepuasan Konsuemen(Y)  
 
Kepuasan Konsumen 
N Valid 66 
Missing 0 





Sumber data primer: diolah Juli 2021 
Berdasarkan hasil data diatas, variabel kepuasan konsumen 
dengan 13 item pernyataan dan jumlah data valid sebanyak 66 
responden sedangkan data yang hilang (missing) adalah 0, artinya 
semua data pada variabel kualitas pelayanan diproses ke SPSS. Mean 
digunakan untuk mencari nilai rata-rata dari total skor keseluruhan 
jawaban yang diberikan oleh responden, dari data diatas pada variabel 
kepuasan konsumen diperoleh mean sebesar 50,11, selanjutnya median 
digunakan untuk mencari nilai tengah dari total skor keseluruhan 
jawaban yang diberikan oleh responden, pada tabel diatas diperoleh 
nilai median variabel kepuasan konsumen adalah 52. Skor minimum 
dari jawaban responden sebesar 32, skor maksimum dari jawaban 
responden sebanyak 64, dan standar deviasi untuk menunjukan 
bagaimana sebaran data dalam suatu sampel, pada tabel diatas 
menunjukkan nilai sebaran datanya sebesar 6,107 ini berarti sebaran 
datanya melebihi dari rata-rata (mean). Langkah-langkah menyusun 





a) Menentukan Kelas Interval 
K = 1 + 3,3 logn 
K = 1 + 3,3 log 66 
K = 1 + (3,3) 1,819 
K = 1 + 6,002 
K = 7, 002 (dibulatkan 7) 
b) Mencari Range (Ra) 
Ra = Data terbesar- Data terkecil 
Ra = 32-20 
Ra = 12 









I = 4,5 (dibulatkan 5) 
Tabel 4.7  
Frekuensi Kepuasan Konsumen (Y) 
 
























52-56 25 37,88 
Kurang  47-51 14 21,21 
Cukup 
Buruk  
42-46 13 19,70 
Buruk  37-41 3 4,54 
Sangat 
Buruk  
32-36 2 3,03 
Jumlah 66 100 
Sumber: data primer, diolah juli 2021 
Berdasarkan tabel 4.7 diatas, dapat diketahui bahwa kepuasan 
konsumen di Camcafe Brebes memiliki kategori cukup baik hal ini 
ditunjukkan dengan adanya banyak responden yang menjawab pada rentan 
52-56 secara keseluruhan sebanyak 25 responden dari 66 responden 
dengan nilai presentase sebesar 37,88% yang diperoleh dari hasil jawaban 
responden. 
2. Analisis Regresi Linier Sederhana 
Pada penelitian ini menggunakan analisis regresi linear sederhana 
Analisis pada penelitian ini digunakan untuk mengetahui pengaruh dari 
dua variabel yaitu antara variabel kualitas pelayanan (X1) terhadap 
variabel kepuasan konsumen (Y) dan variabel harga produk (X2)  terhadap 
kepuasan konsumen (Y).  
Hasil analisis berupa skor koefisien regresi yang digunakan untuk 
menentukan besarnya perubahan variabel terikat kepuasan konsumen (Y) 
sebagai dampak dari kenaikan atau penurunan variabel bebas yaitu kualitas 





variabel bebas terhadap variabel terikat, dapat dibuktikan dengan 
membandingkan skor probabilitas atau signifikansi dengan skor 0,05. 
Apabila probabilitas Sig.t < 0,05 berarti terdapat pengaruh dan signifikan 
dari variabel bebas terhadap variabel terikat. Dalam penelitian ini 
perhitungan analisis regresi dibantu dengan program komputer Statistical 
Product Service and Solutions (SPSS) versi 22. 
a. Analisis Regresi Sederhana Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 
Terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 
Hasil analisis regresi sederhana variabel kualitas pelayanan (X1) 
terhadap kepuasan konsumen (Y) dapat dilihat pada tabel berikut : 
Tabel 4.8 
 Hasil Analisis Regresi Sederhana Antara Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Konsumen  
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 .518 .510 4.27343 










t Sig. B Std. Error Beta 




.700 .084 .720 8.291 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 






Berdasarkan pada tabel 4.8 menunjukkan skor koefisien regresi 
variabel kualitas pelayanan (X1) terhadap variabel kepuasan konsumen 
(Y) sebesar 0,700 dengan konstanta sebesar 19,190. Persamaan regresi 
yang terbentuk Y= 19,190 + 0,700X1 . Hal ini berarti bahwa kualitas 
pelayanan tidak ada atau skor 0, maka kepuasan konsumen skornya 
sebesar 19,190. Selanjutnya apabila terdapat penambahan 1 poin, maka 
kepuasan konsumen akan bertambah sebesar 0,700. 
Koefisien bernilai (+) artinya antara variabel kualitas pelayanan 
(X1) terhadap kepuasan konsumen (Y) memiliki pengaruh yang positif. 
Skor koefisien determinasi (R
2
) sebesar 0,518 yang berarti kualitas 
pelayanan mempuyai pengaruh 51,8% terhadap kepuasan konsumen dan 
sisanya 48,2% dipengaruhi oleh variabel lain. 
Koefisien korelasi antara variabel kualitas pelayanan dengan 
kepuasan konsumen sebesar 0,720 yang berarti kualitas pelayanan 
memiliki pengaruh kuat terhadap kepuasan konsumen. Koefisien regresi 
variabel kualitas pelayanan (X1) memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan konsumen (Y). Hal ini dapat dilihat pada nilai thitung 
variabel kualitas pelayanan sebesar 8.291  lebih besar dari ttabel 1,998 atau 
8.291 > 1,998 maka H1 diterima. Hal ini juga dibuktikan dengan skor 
probabilita Sig.t1 = 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian 
maka dapat dinyatakan bahwa kuallitas pelayanan memiliki pengaruh 





b. Analisis Regresi Sederhana Variabel Harga Produk (X2) Terhadap 
Kepuasan Konsumen (Y) 
Hasil analisis regresi sederhana variabel harga produk (X2) 
terhadap kepuasan konsumen (Y) dapat dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 4.9 




Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 .317 .306 5.08621 










t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 16.769 6.148  2.728 .008 
HARGA 
PRODUK 
1.283 .235 .563 5.451 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
Sumber: data primer, diolah Juli 2021 
 
Berdasarkan pada tabel 4.9 menunjukkan skor koefisien regresi 
variabel harga produk (X2) terhadap variabel kepuasan konsumen (Y) 
sebesar 1,283 dengan konstanta sebesar 16,769. Persamaan regresi yang 
terbentuk Y= 16,769 + 1,283X2 . Hal ini berarti bahwa harga produk tidak 
ada atau skor 0, maka kepuasan konsumen skornya sebesar 16,769. 
Selanjutnya apabila terdapat penambahan 1 poin, maka kepuasan 





Koefisien bernilai (+) artinya antara variabel harga produk (X2) 
terhadap kepuasan konsumen (Y) memiliki pengaruh yang positif. Skor 
koefisien determinasi (R
2
) sebesar 0,317 yang berarti harga produk  
mempunyai pengaruh 31,7% terhadap kepuasan konsumen, dan sisanya 
68,3 % dipengaruhi oleh variabel lain. Dengan demikian dapat dinyatakan 
bahwa harga produk memilki pengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
Koefisien korelasi antara variabel harga produk dengan kepuasan 
konsumen sebesar 0,563 yang berarti harga produk memiliki pengaruh 
kuat terhadap kepuasan konsumen. Koefisien regresi variabel harga 
produk (X2) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
konsumen (Y). Hal ini dapat dilihat pada nilai thitung variabel harga produk 
sebesar 5.451  lebih besar dari ttabel 1,998 atau 5.451 > 1,998 maka H2 
diterima. Hal ini juga dibuktikan dengan skor probabilita Sig.t2 = 0,000 
yang lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian maka dapat dinyatakan 
bahwa harga produk memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
 
3. Analisis Regresi Linier Berganda  
Model regresi linier berganda digunakan untuk mengukur kekuatan 
hubungan antara dua variabel atau lebih, dan untuk menunjukkan arah 
hubungan antara variabel dependen dengan variabel independen. 
Perhitungan dalam penelitian ini dibantu dengan program SPSS for 







Hasil Analisis Regresi Berganda Antara Kualitas Pelayanan (X1) dan 
Harga Produk (X2)Terhadap Kepuasan Konsumen 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 .562 .548 4.10416 
a. Predictors: (Constant), Harga Produk (X2), Kualitas 
Pelayanan (X1) 
 
Dari tabel mode summary diatas menunjukkan skor koefisien 
determinasi (R2) = 0,562 yang berarti sebesar 56,2% kepuasan konsumen 
dapat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan harga produk dan sisanya 








Square F Sig. 
1 Regression 1363.077 2 681.538 40.461 .000
b
 
Residual 1061.181 63 16.844   
Total 2424.258 65    
A. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y) 
B. Predictors: (Constant), Harga Produk (X2), Kualitas Pelayanan 
(X1) 
 
Pada tabel ANOVA di atas menunjukan bahwa fhitung sebesar 
40,461 sedangkan ftabel dengan df1 = k-1 = 3-1 dan df2 = n-k = 66 – 3 
dengan taraf kesalahan 0,05 maka diperoleh ftabel sebesar 3,14 sehingga 
fhitung > ftabel atau 40,461 > 3,14. Selain itu diperoleh skor probabilita Sig. 
0,000 yang lebih kecil dari 0,05 atau 0,000 > 0,05 maka dengan demikian 
dapat dinyatakan bahwa kualitas pelayanan dan harga produk 













t Sig. B Std. Error Beta 




.570 .096 .586 5.941 .000 
HARGA 
PRODUK (X2) 
.568 .225 .249 2.527 .014 
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y) 
Sumber data primer, diolah Juli 2021 
Y = 10,988 + 0,408X1 + 0,483X2 
Penjelasan dari tabel koefisien tersebut adalah sebagai berikut : 
a. Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan (X1) terhadap 
kepuasan konsumen (Y) adalah 0,570. Apabila setiap variabel 
kualitas pelayanan ditambah 1 poin dan harga produk tetap, maka 
kepuasan konsumen akan mengalami kenaikan sebesar 0,570. 
Berdasarkan pada tabel coefficient diketahui variabel kualitas 
pelayanan memiliki thitung 5,941 > ttabel 1,998 dan diperoleh skor 
probabilita signifikansi variabel kualitas pelayanan sebesar 0,000 
yang berarti lebih kecil dari 0,05 atau 0,000 < 0,05 maka dengan 
demikian dapat dinyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki 
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
b. Koefisien regresi variabel harga produk (X2) terhadap kepuasan 
konsumen (Y) adalah 0,568 Apabila setiap variabel harga produk 
ditambah 1 poin dan kualitas pelayanan tetap, maka kepuasan 





pada tabel coefficient diketahui variabel harga produk memiliki 
thitung 2,527 > ttabel 1,998 dan diperoleh skor probabilita signifikansi 
variabel harga produk sebesar 0,014 yang berarti lebih kecil dari 
0,05 atau 0,014 < 0,05 maka dengan demikian dapat dinyatakan 
bahwa harga produk memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 
terhadap kepuasan konsumen. 
c. Nilai konstanta pada penelitian ini diperoleh sebesar 10,158 artinya 
apabila variabel kualitas pelayanan dan harga produk bernilai 0, 
maka variabel kepuasan konsumen (Y) bernilai 10,158. Persamaan 
regresi linear berganda yang terbentuk pada penelitian ini adalah Y 
= 10,158 + 0,570X1 + 0,568X2. Pada persamaan tersebut dapat 
dijelaskan apabila setiap variabel kualitas pelayanan dan harga 
produk mengalami kenaikan 1 poin, maka akan diikuti kenaikan 
skor pada variabel kepuasan konsumen.  
4. Uji hipotesis 
a. Uji t (persial)  
Pada dasarnya digunakan untuk mengetahui seberapa 
pengaruh masing-masing variabel bebas (X) terhadap variabel 
terikat (Y). Uji t dilakukan dengan membandingkan nilai t hitung 
dengan t tabel, dengan taraf signifikan 5%. Apabila nilai t hitung > t 
tabel maka H0 ditolak Ha diterima,berarti ada pengaruh yang 
signifikan antara masing-masing variabel independen dan variabel 





ditolak, berarti tidak ada pengaruh yang signifikan antara masing-









t Sig. B Std. Error Beta 




.570 .096 .586 5.941 .000 
HARGA 
PRODUK (X2) 
.568 .225 .249 2.527 .014 
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y) 
 
1) Pengaruh variabel kualitas pelayanan (X1) terhadap kepuasan 
konsumen (Y)  
Dari hasil analisis uji t secara parsial didapat nilai sig. 
variabel (X1) sebesar 0,000 < 0,05. Dan nilai t hitung 5,941 > t tabel 
1,998, maka dapat disimpulkan secara parsial bahwa H0 ditolak 
dan H1 diterima. 
2) Pengaruh variabel harga produk  (X2) terhadap kepuasan 
konsumen (Y)  
Dari hasil analisis uji t secara parsial didapat nilai sig. 
variabel (X2) sebesar 0,014< 0,05. Dan nilai t hitung 2,572 > t tabel 
1,998, maka dapat disimpulkan secara parsial bahwa H0 ditolak 







b. Uji F (Simultan) 
Uji f digunakan untuk menunjukan apakah semua variabel 
independen yang ada dalam model regresi ini mempunyai 
pengaruh secara bersama- sama terhadap variabel dependen. 









Square F Sig. 
1 Regression 1363.077 2 681.538 40.461 .000
b
 
Residual 1061.181 63 16.844   
Total 2424.258 65    
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y) 
b. Predictors: (Constant), Harga Produk (X2), Kualitas 
Pelayanan (X1) 
 
Berdasarkan hasil di atas diketahui nilai signifikan untuk 
pengaruh X1 dan X2 secara bersama-sama terhadap Y adalah 
sebesar 0,000. Diketahui nila Fhitung sebesar 40,461 dan nilai Ftabel 
3,14, sehingga nilai Fhitung 40,461 > Ftabel 3,14 dengan nilai 
signifikan sebesar 0,000 < 0,05 maka, H0 tolak dan H3 diterima. 
Dapat simpulkan bahwa X1 dan X2 secara bersama-sama 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
C. Pembahasan 
1. Pembahasan Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap Kepuasan 
Konsumen (Y) Di Camcafe Brebes 
Berdasarkan hasil analisis data mempelihatkan bahwa variabel 





dapat dilihat pada hasil analisis deskriptif variabel kualitas pelayanan 
memiliki kategori cukup baik. Selain itu, hasil analisis regresi 
memperlihatkan bahwa koefisien regresi variabel kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan konsumen sebesar sebesar 0,700 dengan konstanta 
sebesar 19,190 dengan signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05. Artinya, 
ada pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap 
kepuasa konsumen di Camcafe Brebes. 
Hasil tersebut sesuai dengan yang diungkapkan Prasastono 
2012:17 bahwa ualitas pelayanan menjadi hal utama yang diperhatikan 
serius oleh perusahaan, yang melibatkan seluruh sumber daya yang 
dimiliki perusahaan. Kualitas pelayanan adalah suatu keunggulan yang 
dirasakan konsumen terhadap suatu jasa yang diharapkan dari 
perbandingan antara keinginan dan kinerja yang dirasakan konsumen 
setelah jasa tersebut. Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara 
membandingkan persepsi konsumen atas pelayanan yang benar-benar 
mereka terima dengan pelayanan sesungguhnya yang mereka harapkan 
apabila perusahaan mampu memenuhi kebutuhan, keinginan dan harapan 
konsumen maka konsumen akan merasa puas. Faktor-faktor pelayanan 
yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen dalam penelitian ini sesuai 
dengan yang diungkapkan Kotler dan Keller (2012:164) dan Parasuraman 
dan Berry (Lili dan priasna, 2017:164) bahwa faktor-faktor dalam kualitas 
pelayanan antara lain: (1) bukti fisik, (2) kehandalan, (3) daya tangkap, (4) 





2. Pembahasan Pengaruh Harga Produk (X2) Terhadap Kepuasan 
Konsumen (Y) Di Camcafe Brebes 
Berdasarkan hasil analisis data mempelihatkan bahwa variabel 
harga produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Hal ini dapat 
dilihat pada hasil analisis deskriptif variabel kualitas pelayanan memiliki 
kategori cukup baik serta hasil analisis regresi yang memperlihatkan 
bahwa korelasi regresi variabel harga produk memiliki terhadap kepuasan 
konsumen sebesar 1,283 dan skor konstanta 16,769 dengan skor 
signifikansi 0,014 lebih kecil dari 0,05. Artinya, ada pengaruh yang  
positif dan signifikan harga produk terhadap kepuasan konsumen di 
Camcafe Brebes. Harga produk dapat mempengaruhi peningkatan 
kepuasan konsumen.  
Menurut Tjiptono (219:2019) pada tingkat harga tertentu, bila 
manfaat yang didapatkan oleh konsumen meningkat, maka nilainya akan 
meningkat. Dalam penentuan nilai sebuah barang atau jasa, konsumen 
membandingkan kemampuan barang atau jasa bersangkutan dalam 
memenuhi kebutuhannya dengan kemampuan barang atau jasa. Faktor-
faktor harga produk yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen antara 
lain: Sesuai yang diungkapkan oleh Rusyidi Abu Bakar (2018:47) bahwa 
faktor-faktor harga produk antara lain: (1) keterjangkauan harga, (2) 







3. Pembahasan pengaruh kualitas pelayanan, harga produk terhadap 
kepuasan konsumen di Camcafe Brebes 
Berdasarkan hasil analisis data mempelihatkan bahwa kualitas 
pelayanan dan harga produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
Hal ini dapat dilihat pada hasil analisis deskriptif dari kedua variabel 
memiliki kategori cukup baik. Selain itu, hasil analisis regresi 
memperlihatkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan harga produk  
memiliki fhitung 40,461 > ftabel 3,14 dan Sig.f1 = 0,000 < 0,05 yang berarti 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen di 
Camcafe Brebes 
Hasil ini menunjukan bahwa semakin baik pelayanan yang 
diberikan kepada konsumen tentu akan menimbulkan kepuasan konsumen 
yang tinggi. Sesuai yang diungkapkan oleh Kotler dan Keller (2012:164) 
dan Parasuraman dan Berry (Lili dan priasna, 2017:164) bahwa faktor-
faktor dalam kualitas pelayanan antara lain: (1) bukti fisik, (2) kehandalan, 
(3) daya tangkap, (4) jaminan, (5) empati, artinya, perusahaan harus 
memberikan pelayanan seperti kenyamanan ruangan, fasilitas yang baik 
dan memadai, karyawan yang sopan serta berseragam bersih, cekatan, 
cepat dan tepat dalam melayani konsumen serta mendahulukan 
kepentingan konsumen hal tersebut akan memberikan kesan yang positif 
karena konsumen akan merasa dihargai dan diberikan pelayanan yang baik 
sehingga akan menimbulkan perasaan yang senang dan konsumen akan 





Harga merupakan salah satu faktor yang menjadi perhatian oleh 
konsumen dalam membeli sesuatu. Sesuai yang diungkapkan oleh Rusyidi 
Abu Bakar (2018:47) bahwa faktor-faktor harga produk antara lain: (1) 
keterjangkauan harga, (2) kesesuaian harga dengan kualitas produk, (3) 
kewajaran harga, (4) perbandingan harga. Bahwa harga menjadi hal 
sensitive bagi konsumen harga yang tidak terjangkau dan terlalu tinggi 
tanpa diimbangi dengan kualitas yang baik maka dapat menimbulkan 
kekecewaan konsumen.  Jadi perusahaan harus pandai dalam menetapkan 
harga jual suatu produk. perusahaan harus pandai dalam menghitung laba 
sehingga dapat menetapkan harga makanan dan minuman dengan tepat 
agar konsumen tidak merasa kemahalan. Dengan harga yang bersahabat 
atau terjangkau maka konsumen yang hobi kuliner tidak akan ragu untuk 
mencoba dan makanan dan minuman yang di sajikan. 
Hal ini sejalan dengan penelitian Vivian Avianty (2019) yang 
menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara harga 
produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Disetujui 
oleh penelitian Lina Sari 2017 yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan 
dan harga produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. hal ini 
menunjukan bahwa kualitas pelayanan dan harga produk yang baik akan 






Berdasarkan hasil penelitian ini, maka simpulan yang dapat ditaris 
adalah sebagai berikut: 
1. Kualitas pelayanan (X1) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 
terhadap kepuasan konsumen (Y) di Camcafe Brebes. Indikator kualitas 
pelayanan, antara lain kualitas pelayanan antara lain: bukti fisik, 
kehandalan, daya tangkap, jaminan, empati. 
2. Harga produk (X2) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 
kepuasan konsumen (Y) di Camcafe Brebes. Indikator harga produk antara 
lain: keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk, 
kewajaran harga, perbandingan harga. 
3. Kualitas pelayanan (X1) dan harga produk (X2) secara bersama-sama 
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen di Camcafe Brebes. Hal ini dapat ditunjukkan pada skor 
koefisien determinasi (R
2
) = 0,562 yang berarti sebesar 56,2% kepuasan 
konsumen dapat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan harga produk 
dan sisanya 43,8% dipengaruhi oleh variabel lain. 
B. SARAN  
Berdasarkan pembahasan hasil penelitian dan kesimpulan maka 






1. Perusahaan Camcafe Brebes 
Perusahaan harus mempunyai konsep menarik serta menciptakan 
daya tarik tersendiri untuk konsumen, sehingga banyak konsumen 
yang datang dan mengingat bahwa pembeli adalah raja sehingga harus 
memberikan pelayanan sebaik-baiknya kepada konsumen yang 
tentunya akan menciptakan kepuasan tersendiri bagi konsumen. 
Hal ini sebagai pertimbangan mengingat banyaknya kemunculan 
pesaing bisnis sejenis yang menawarkan produknya dengan harga yang 
relatif murah serta bersaing. Camcafe Brebes harus menaggapi hal ini 
dengan melakukan inovasi harga agar konsumen tidak mempunyai 
persepsi bahwa Camcafe memiliki harga produk yang mahal. Camcafe 
harus mampu menanamkan persepsi positif kepada konsumen bahwa 
sekalipun harga yang ditawarkan cukup tinggi namun produk yang 
disediakan juga lebih berkualitas daripada pesaingnya. Ketika harga 
yang ditawarkan sesuai dengan kualitas produk yang didapatkan dan 
kebutuhhan konsumen, tentu akan menimbulkan kepuasan yang 
dirasakan oleh konsumen. 
2. Bagi Masyarakat  
Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat dijadikan informasi 
mengenai kualitas pelayanan dan harga produk yang ada pada Camcafe 







3. Bagi peneliti selanjutnya  
Diharapkan untuk lebih melakukan penelitian yang mendalam 
dengan menggunakan variabel yang mempengaruhi kepuasan 
konsumen pada perusahaan selain kedua variabel kualitas pelayanan  
dan harga produk  yang telah dijelaskan sebelumnya. Sementara masih 
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HASIL OBSERVASI AWAL 
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA PRODUK 
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DI CAMCAFE BREBES 
No. Aspek Penelitian Ya/tidak Keterangan 
1. Penanganan keluhan 
konsumen 
Ya Camcafe menyediakan 
kotak saran atau keluhan 
konsumen melalui akun 
instagram Camcafe iru 
sendiri dan akan 
ditanyangani oleh owner 
dan karyawan  
2. Pelayanan yang 
diberikan di Camcafe 
Tidak Masih ditemukan 
karyawan yang kurang 
ramah, pemesanan 
makanan dan minuman 
terlalu lama menunggu 
3. Harga dan kualitas 
produk 
Tidak Harga produk yang 
ditetapkan sedikit mahal, 
tetapi dengan kualitas 
produk yang diterima 
oleh konsumen tidak 
sebanding dengan harga 
yang dibayarkan 
4. Fasilitas yang 
disediakan 
Ya Fasilitas yang tersedia 






DAFTAR MENU DI CAMCAFE BREBES 
Menu Makanan Dan Camilan  
Menu  Harga Menu Harga 
Ayam kremes 
(sambel terasi) 
15.000 Roti bakar (coklat) 10.000 
Ayam penyet 
(sambel ijo) 























28.000 French fries 15.000 
Indomie goring 
(sayur dan telur) 
10.000 Sosis bakar (sapi) 15.000 
Indomie rebus 
(sayur dan telur) 
10.000 Mendoan (1 porsi) 10.000 
Nasi goring (telur 
ceplok) 
13.000 Pisang goreng 
original (1 porsi) 
10.000 
Chicken katsu  15.000 Singkong goreng 




Chicken rice bowl 
barberque saouce 
15.000 Sosis sandwitch 13.000 
Spageti (topping 
ayam/udang) 
20.000 Tahu bakso 
goreng (1 porsi0 
15.000 
Aglo ole (topping 
ayam/udang) 
20.000 Hot dog (sosis 
sapi) 
18.000 
Nasi ikan kakap 
sambal matah  
20.000 Burger beef 20.000 
Nasi udang lada 
hitam  







DAFTAR MENU MINUMAN DI CAMCAFE BREBES 
Minuman  Harga Minuman Harga  
Coffe Signature Iced 
 
Americano  
13.000 (H) Cam caffeto 20.000 
15.000 (C) Cam caffenut 20.000 
 
Long black  
13.000 (H/C) Cam gato 23.000 
15.000 (C) Coffe lemonade 18.000 
 
Vietnam drip 
14.000 (H) Red caramel 20.000 
16.000(C) Choco caramel 20.000 
 
Single origin  
14.000 (H) Milk shake  
16.000 (C) Strawberry 15.000 
Coffe Latte  (H/C) Chocolate 15.000 
Cappuccino  18.000 Vanilla  15.000 
Coffe mocha  18.000 Mojito  
Coffe latte 18.000 Mojito 14.000 
Hazelnut latte 18.000 Strawberry mojito 15.000 
Vanilla latte 19.000 Peach mojito 16.000 
Caramel latte 19.000 Kiwi mojito 15.000 
Pink latte 19.000 Lechy mojito 17.000 
Taropresso 19.000 Saving cam  
Avocadopresso 20.000 Chocolate save 10.000 
Machapresso 20.000 Avocado save 10.000 
97 
 
Redvelvetpresso 20.000 Taro save  10.000 
Chocolate  17.000 Matcha save 10.000 
Avocado 17.000 Redvelvet save 10.000 
Taro 17.000 Yakult  
Matcha 17.000 Milky strawberry  13.000 
Redvelvet 17.000 Milky peach  14.000 
Choco matcha 20.000 Milky lechy  15.000 
Choco gato 20.000 Milky lemonade 13.000 
Matcha gato 20.000 Milky kiwi 13.000 
Redvelvet gato 20.000 Tea  
Squash  Lemon tea 10.000 
Lime squash  12.000 Peach tea 11.000 
Lechy squash 14.000 Lechy tea 12.000 







Nama   : Dewi Mutmainnah 
NPM   : 1317500031 
Prodi/ Semester : Pendidikan Ekonomi / 8 
Pada kesempatan ini saya ingin melakukan penelitian tentang pengaruh kualitas 
pelayanan dan harga produk terhadap kepuasan konsumen di Camcafe Brebes. 
Untuk itu saya mohon bantuan dan partisipasi Saudara/i untuk mengisi angket ini 





B. Identitas Responden 
Nama    : 
Jenis Kelamin  : 
Alamat  : 
 
C. Petunjuk Pengisian 
1. Bacalah setiap pernyataan dengan teliti. 
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2. Berilah tanda (√ ) pada jawaban yang telah disediakan 
3. Kolom terdiri dari 5 pilihan jawaban, yang memiliki arti sebagai 
berikut : 
Alternatif Jawaban Skor  
Sangat setuju (SS) 5 
Setuju (S) 4 
Ragu-ragu (R) 3 
Tidak setuju (TS) 2 
Sangat tidak setuju (STS) 1 
4. Pastikan semua pernyataan sudah diisi dengan benar. 
D. Angket Kualitas Pelayanan  (X1) 
No Pernyataan Pilihan jawaban 
SS S R TS STS 
A. Bukti Fisik  
1. 
Karyawan Camcafe berpakaian 
rapi, bersih dan menarik  
     
2. Ruangan Camcafe tertata rapi dan 
bersih 
     
3. Fasilitas pelengkap (meja, kursi, 
koneksi WiFi, parkiran dll) yang 
disediakan Camcafe dalam 
keadaan baik 
     
B. Kehandalan  
4. Karyawan Camcafe memiliki 
pengetahuan tentang menu yang 
tersedia 
     
5. Karyawan Camcafe memberikan 
pelayanan dengan cepat dan tepat 
kepada konsumen  
     
C. Daya Tanggap  
6. Pemesanan makanan dan 
minuman di Camcafe dilayani 
dengan cepat dan tepat 
     
7. Saya tidak perlu menunggu terlalu 
lama dari memesan sampai 
makanan disajikan 
     
D. Jaminan  
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8. Camcafe memiliki pelayanan yang 
ramah dan sopan terhadap 
konsumen  
     
9. Saya merasa aman dan nyaman di 
Camcafe  
     
E. Empati  
10. Karyawan Camcafe lebih 
mendahulukan kepentingan 
konsumen 
     
11. Karyawan Camcafe memberikan 
pelayanan yang sama tanpa 
membeda-bedakan konsumen 




F. Angket harga produk (X2) 
No. Pernyataan Pilihan Jawaban 
SS S R TS STS 
A. Keterjangkauan Harga 
 Harga makanan dan minuman yang 
ditetapkan Camcafe terjangkau 
untuk semua kalangan 
     
 Porsi makanan dan minuman 
sebanding dengan harga yang 
dibayarkan 
     
B. Kesesuaian Harga Dengan Kualitas Produk 
 Saya merasa harga yang diterapkan 
pas karena sesuai dengan kualitas 
produk yang dinikmati 
     
C. Kewajaran Harga 
 Harga yang ditetapkan Camcafe 
wajar 
     
 Harga makanan dan minuman yang 
ditetapkan Camcafe terbilang murah 
     
D. Perbandingan Harga 
 Harga yang ditetapkan oleh Camcafe 
lebih murah dibandingkan dengan 
tempat kuliner lain yang sejenis 
     
 Dengan harga yang saya bayarkan, 
saya memperoleh kenyamanan saat 
berkunjung ke Camcafe 










G. Angket Kepuasan Konsumen (Y) 
No. Pernyataan Pilihan jawaban 
SS S R TS STS 
A. Penyampaian Produk Atau Jasa Yang Dirasakan 
 Saya merasa puas setelah 
berkunjung di Camcafe 
     
 Saya merasa puas setelah menikmati 
makanan dan minuman di Camcafe 
     
 Dengan harga yang saya bayarkan, 
saya mendapatkan pelayanan yang 
memuaskan 
     
 Saya memperoleh pengalaman lebih 
baik dibandingkan dengan tempat 
kuliner lain yang sejenis 
     
 Saya merasa puas karena kebersihan 
dan keamanan di Camcafe terjaga 
     
B. Konfirmasi Harapan Konsumen 
 Pelayanan yang diberikan Camcafe 
sesuai dengan harapan saya 
     
 Makanan dan minuman yang 
disediakan Camcafe sesuai dengan 
selera saya 
     
 Makanan dan minuman yang 
disediakan di Camcafe dengan mutu 
dan kualitas produk yang baik 
     
 Lokasi Camcafe strategis dan mudah 
dijangkau 
     
 Saya merasa nyaman karena fasilitas 
penunjang yang disediakan sangat 
memadai dan baik 
     
 Camcafe selalu terbuka terhadap 
kritik dan saran yang diberikan 
konsumen 
 
     
C. Minat Membeli Ulang 
 Saya berminat untuk berkunjung 
kembali ke Camcafe karena produk 
yang disajikan memuaskan 
     
D. Ketersediaan Untuk Merekomendasikan 
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 Saya bersedia merekomendasikan 
Camcafe sebagai tempat tujuan 
kepada teman atau kerabat 
     







DAFTAR NAMA RESPONDEN  
No. Nama Responden Jenis Kelamin 
1. Bangkit Komarul Zaman L 
2. Fauzul Azim L 
3. Rafli Andreans L 
4. Hamzah L 
5. Bagas L 
6. Reza P 
7. Adella L 
8. Agil Fajar Maulana L 
9. Setia Guntur M L 
10. Nizar Noor Falah T L 
11. Vivi Dian Lutfiani P 
12. Tivani Ulfa Dewi P 
13. Desi Purwati P 
14. Marthias P 
15. Berliana Mutiara P 
16. Mawar P 
17. Teguh Setiawan R L 
18. Wahyuningsih P 
19. Indira P 
20. Ega Irfan Maulana L 
21. Amel P 
22. Eliya Rosanah P 
23. Eva Roseli P 
24. Agung Nugroho L 
25. Erwin L 
26 Ni'matullaeli P 
27 Ade Fauzi L 
28 Putri Ipkar P 
29 Alfi Widiyaningsih P 
30 Afida Firya Nurfadila P 
31 Bondan Nuswantoro L 
32 Riski Nuramala P 
33 Rahmat Junaedi L 
34 Amad L 
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35 Rini Ulfah A P 
36 Sugiharto L 
37 Rifqi Azhar Nurfakih L 
38 Adit Nur Dafianto L 
39 Bambang N L 
40 Putri Hadley P 
41 Dwi Maulindah P 
42 Prista P 
43 M Parsta N H L 
44 Ferdy L 
45 Kemal L 
46 Aldiansyah L 
47 Indah Jihan Fatimah P 
48 Mohamad Akbar Rizky L 
49 Indah Purningsih P 
50 Iskandar L 
51 Sukma Rahayu P 
52 Rois Noer Sidiq L 
53 Martin L 
54 Hilda Fitri Nabilah P 
55 Riska Nur Istikomah P 
56 Ela P 
57 Salsa Rizqi Oktavia P 
58 Ayoe P 
59 Akmalia Marta P 
60 Diah Para Wansa R P 
61 Safitri Febriana P 
62 Andi L 
63 Zakin L 
64 Adityar Dwi Pradana L 
65 Ghina P 





TABULASI DATA UJI COBA 25 RESPONDEN 
VARIABEL KUALITAS PELAYANAN (X1) 
 
Responden  
Pernyataan   
Total 
Skor 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 
R-01 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 39 
R-02 4 4 5 3 4 4 4 5 5 4 4 46 
R-03 4 3 4 3 2 2 3 4 2 3 4 34 
R-04 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 42 
R-05 2 2 3 3 1 1 1 2 2 2 2 21 
R-06 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
R-07 4 4 5 4 3 5 5 4 5 5 4 48 
R-08 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
R-09 4 4 5 5 3 3 2 5 4 5 5 45 
R-10 4 4 4 4 3 2 3 2 2 3 4 35 
R-11 4 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 46 
R-12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
R-13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
R-14 4 4 4 4 3 3 2 4 3 4 4 39 
R-15 4 4 4 3 4 4 2 5 4 4 5 43 
R-16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
R-17 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 53 
R-18 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 50 
R-19 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 47 
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R-20 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 45 
R-21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
R-22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
R-23 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 50 
R-24 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 47 
R-25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
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TABULASI DATA UJI COBA 25 RESPONDEN  






1 2 3 4 5 6 7 
R-01 4 4 4 3 3 3 3 24 
R-02 4 3 3 4 3 4 4 25 
R-03 3 3 3 3 3 3 3 21 
R-04 4 4 2 4 2 2 4 22 
R-05 3 3 3 3 3 3 3 21 
R-06 4 4 4 4 4 4 4 28 
R-07 4 4 3 3 4 4 4 26 
R-08 4 4 4 4 4 4 4 28 
R-09 4 5 4 5 5 5 4 32 
R-10 4 4 3 3 3 3 4 24 
R-11 4 3 4 4 4 4 4 27 
R-12 3 4 3 4 4 3 4 25 
R-13 4 4 4 4 4 4 4 28 
R-14 4 4 4 3 3 3 3 24 
R-15 4 4 4 4 4 4 4 28 
R-16 4 3 4 4 3 4 4 26 
R-17 4 4 4 4 4 4 4 28 
R-18 5 4 5 4 3 3 4 28 
R-19 3 3 4 4 4 4 4 26 
R-20 4 4 4 4 3 4 4 27 
R-21 4 4 4 4 4 4 4 28 
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R-22 4 4 4 4 4 4 4 28 
R-23 5 4 4 4 4 4 4 29 
R-24 4 4 4 4 4 3 4 27 




TABULASI DATA UJI COBA 25 RESPONDEN 
VARIABEL KEPUASAN KONSUMEN (Y) 
 
Responden  Pernyataan  Total 
Skor 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 
R-01 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 3 3 48 
R-02 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 57 
R-03 3 3 3 2 4 3 3 3 1 3 3 2 2 35 
R-04 4 2 3 3 4 1 2 3 5 4 4 3 3 41 
R-05 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 43 
R-06 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
R-07 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 55 
R-08 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
R-09 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 3 53 
R-10 2 2 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 45 
R-11 4 4 4 2 4 4 2 4 4 3 4 3 4 46 
R-12 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 45 
R-13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 51 
R-14 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 48 
R-15 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 46 
R-16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
R-17 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 57 
R-18 5 4 3 5 4 4 3 5 4 3 4 3 4 51 
R-19 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 54 
R-20 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 51 
R-21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
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R-22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
R-23 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 56 
R-24 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 52 






UJI COBA VALIDITAS INSTRUMEN VARIABEL KUALITAS PELAYANAN (X1) 
 
Correlations 
 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X1.11 TOTAL 























Sig. (2-tailed)  .000 .006 .038 .000 .001 .002 .009 .004 .001 .000 .000 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 























Sig. (2-tailed) .000  .007 .002 .000 .000 .003 .038 .006 .001 .001 .000 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 



















Sig. (2-tailed) .006 .007  .001 .187 .032 .080 .013 .006 .001 .006 .000 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 











Sig. (2-tailed) .038 .002 .001  .204 .118 .305 .416 .074 .001 .056 .005 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 



















Sig. (2-tailed) .000 .000 .187 .204  .000 .000 .026 .000 .009 .001 .000 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 

























N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 















Sig. (2-tailed) .002 .003 .080 .305 .000 .000  .213 .001 .038 .072 .000 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 



















Sig. (2-tailed) .009 .038 .013 .416 .026 .001 .213  .000 .000 .000 .000 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 





















Sig. (2-tailed) .004 .006 .006 .074 .000 .000 .001 .000  .000 .002 .000 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 























Sig. (2-tailed) .001 .001 .001 .001 .009 .000 .038 .000 .000  .000 .000 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 



















Sig. (2-tailed) .000 .001 .006 .056 .001 .003 .072 .000 .002 .000  .000 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 























Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .005 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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UJI COBA VALIDITAS INSTRUMEN VARIABEL HARGA PRODUK (X2) 
 
Correlations 
 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 TOTAL 




 .270 .026 .170 .379 .542
**
 
Sig. (2-tailed)  .028 .017 .191 .901 .418 .062 .005 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 
X2.2 Pearson Correlation .439
*
 1 .217 .333 .387 .157 .267 .565
**
 
Sig. (2-tailed) .028  .297 .103 .056 .454 .197 .003 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 
X2.3 Pearson Correlation .473
*







Sig. (2-tailed) .017 .297  .083 .027 .016 .446 .000 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 









Sig. (2-tailed) .191 .103 .083  .008 .004 .000 .000 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 











Sig. (2-tailed) .901 .056 .027 .008  .000 .040 .000 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 











Sig. (2-tailed) .418 .454 .016 .004 .000  .025 .000 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 
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Sig. (2-tailed) .062 .197 .446 .000 .040 .025  .000 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 















Sig. (2-tailed) .005 .003 .000 .000 .000 .000 .000  
N 25 25 25 25 25 25 25 25 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 







UJI COBA VALIDITAS INSTRUMEN VARIBEL KEPUASAN KONSUMEN (Y) 
 
Correlations 
 Y01 Y02 Y03 Y04 Y05 Y06 Y07 Y08 Y09 Y10 Y11 Y12 Y13 TOTAL 






 .168 .389 .144 .500
*
 .282 .099 -.009 .302 .357 .615
**
 
Sig. (2-tailed)  .017 .001 .028 .422 .054 .493 .011 .173 .638 .965 .142 .080 .001 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 








 .037 -.033 .088 .251 .338 .581
**
 
Sig. (2-tailed) .017  .002 .219 .845 .007 .059 .000 .861 .875 .677 .226 .098 .002 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 

















Sig. (2-tailed) .001 .002  .271 .116 .006 .044 .027 .388 .047 .147 .019 .155 .000 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 
Y04 Pearson Correlation .440
*















Sig. (2-tailed) .028 .219 .271  .071 .022 .010 .044 .144 .032 .176 .017 .042 .000 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 





Sig. (2-tailed) .422 .845 .116 .071  .143 .816 .878 .416 .099 .210 .048 .235 .041 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 

















Sig. (2-tailed) .054 .007 .006 .022 .143  .003 .010 .450 .270 .425 .016 .003 .000 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 
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Sig. (2-tailed) .493 .059 .044 .010 .816 .003  .143 .664 .001 .391 .000 .026 .000 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 















Sig. (2-tailed) .011 .000 .027 .044 .878 .010 .143  .119 .773 .098 .175 .008 .000 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 











Sig. (2-tailed) .173 .861 .388 .144 .416 .450 .664 .119  .047 .044 .019 .004 .006 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 

















Sig. (2-tailed) .638 .875 .047 .032 .099 .270 .001 .773 .047  .013 .000 .042 .001 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 




 1 .166 .074 .414
*
 
Sig. (2-tailed) .965 .677 .147 .176 .210 .425 .391 .098 .044 .013  .427 .727 .040 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 



















Sig. (2-tailed) .142 .226 .019 .017 .048 .016 .000 .175 .019 .000 .427  .000 .000 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 

















Sig. (2-tailed) .080 .098 .155 .042 .235 .003 .026 .008 .004 .042 .727 .000  .000 
































Sig. (2-tailed) .001 .002 .000 .000 .041 .000 .000 .000 .006 .001 .040 .000 .000  
 N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 





UJI RELIABILITAS UJI COBA 25 RESPONDEN 
KUALITAS PELAYANAN (X1) 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 25 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 25 100.0 











Scale Mean if 
Item Deleted 





Alpha if Item 
Deleted 
X1.1 39.2800 34.710 .778 .920 
X1.2 39.2400 33.690 .773 .918 
X1.3 39.1200 34.693 .606 .925 
X1.4 39.4000 35.833 .466 .930 
X1.5 39.6000 32.000 .760 .918 
X1.6 39.5200 29.927 .865 .912 
X1.7 39.6000 31.500 .637 .926 
X1.8 39.2800 32.960 .631 .924 
X1.9 39.3600 30.407 .829 .914 
X1.10 39.3200 32.810 .811 .916 




UJI RELIABILITAS UJI COBA 25 RESPONDEN 
HARGA PRODUK (X2) 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 25 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 25 100.0 











Scale Mean if 
Item Deleted 





Alpha if Item 
Deleted 
X2.1 22.4000 5.583 .386 .805 
X2.2 22.5200 5.510 .412 .801 
X2.3 22.6000 4.917 .527 .783 
X2.4 22.5200 5.010 .655 .761 
X2.5 22.7200 4.543 .642 .760 
X2.6 22.6800 4.560 .646 .759 






UJI RELIABILITAS UJI COBA 25 RESPONDEN 
KEPUASAN KONSUMEN (Y) 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 25 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 25 100.0 











Scale Mean if 
Item Deleted 





Alpha if Item 
Deleted 
Y01 45.8800 23.277 .516 .863 
Y02 46.0400 24.290 .501 .863 
Y03 45.9600 22.207 .633 .855 
Y04 46.1200 22.777 .590 .858 
Y05 45.8000 26.083 .353 .870 
Y06 46.0000 21.583 .654 .854 
Y07 46.1200 23.193 .585 .858 
Y08 45.9600 24.623 .609 .860 
Y09 45.9600 23.707 .415 .870 
Y10 46.0800 24.910 .545 .863 
Y11 45.9200 25.577 .331 .871 
Y12 46.1600 22.223 .733 .849 




TABULASI UJI 66 RESPONDEN PENELITIAN 
VARIABEL KUALITAS PELAYANAN (X1) 
 
Responden  Pernyataan  Total 
Skor 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 
R-01 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 39 
R-02 4 4 5 3 4 4 4 5 5 4 4 46 
R-03 4 3 4 3 2 2 3 4 2 3 4 34 
R-04 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 42 
R-05 2 2 3 3 1 1 1 2 2 2 2 21 
R-06 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
R-07 4 4 5 4 3 5 5 4 5 5 4 48 
R-08 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
R-09 4 4 5 5 3 3 2 5 4 5 5 45 
R-10 4 4 4 4 3 2 3 2 2 3 4 35 
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R-11 4 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 46 
R-12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
R-13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
R-14 4 4 4 4 3 3 2 4 3 4 4 39 
R-15 4 4 4 3 4 4 2 5 4 4 5 43 
R-16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
R-17 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 53 
R-18 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 50 
R-19 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 47 
R-20 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 45 
R-21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
R-22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
R-23 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 50 
R-24 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 47 
R-25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
R-26 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
124 
 
R-27 4 3 4 3 4 2 2 4 4 3 4 37 
R-28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
R-29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
R-30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
R-31 4 4 4 4 5 4 3 4 4 5 4 45 
R-32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
R-33 5 4 4 3 5 4 3 4 3 4 5 44 
R-34 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 42 
R-35 4 4 5 3 4 3 3 3 3 4 4 40 
R-36 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 52 
R-37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
R-38 4 5 3 4 4 3 2 5 5 4 3 42 
R-39 5 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 42 
R-40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
R-41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
R-42 4 3 3 5 4 4 4 4 3 3 4 41 
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R-43 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 48 
R-44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
R-45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
R-46 4 4 4 3 5 4 4 3 2 3 4 40 
R-47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
R-48 4 4 4 2 2 2 2 4 4 4 4 36 
R-49 4 4 5 4 4 4 2 4 4 4 5 44 
R-50 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
R-51 5 5 4 4 4 3 3 5 4 4 5 46 
R-52 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 3 28 
R-53 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 47 
R-54 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 48 
R-55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
R-56 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 50 
R-57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
R-58 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 46 
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R-59 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 38 
R-60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 53 
R-61 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 41 
R-62 4 4 4 3 3 2 2 3 3 3 3 34 
R-63 4 4 4 4 4 2 2 2 4 3 4 37 
R-64 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 41 
R-65 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 47 





TABULASI UJI 66 RESPONDEN PENELITIAN 
VARIABEL HARGA PRODUK (X2) 
 
Responden  Pernyataan Total 
Skor  1 2 3 4 5 6 7 
R-01 4 4 4 3 3 3 3 24 
R-02 4 3 3 4 3 4 4 25 
R-03 3 3 3 3 3 3 3 21 
R-04 4 4 2 4 2 2 4 22 
R-05 3 3 3 3 3 3 3 21 
R-06 4 4 4 4 4 4 4 28 
R-07 4 4 3 3 4 4 4 26 
R-08 4 4 4 4 4 4 4 28 
R-09 4 5 4 5 5 5 4 32 
R-10 4 4 3 3 3 3 4 24 
R-11 4 3 4 4 4 4 4 27 
R-12 3 4 3 4 4 3 4 25 
R-13 4 4 4 4 4 4 4 28 
R-14 4 4 4 3 3 3 3 24 
R-15 4 4 4 4 4 4 4 28 
R-16 4 3 4 4 3 4 4 26 
R-17 4 4 4 4 4 4 4 28 
R-18 5 4 5 4 3 3 4 28 
R-19 3 3 4 4 4 4 4 26 
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R-20 4 4 4 4 3 4 4 27 
R-21 4 4 4 4 4 4 4 28 
R-22 4 4 4 4 4 4 4 28 
R-23 5 4 4 4 4 4 4 29 
R-24 4 4 4 4 4 3 4 27 
R-25 4 4 4 4 4 4 4 28 
R-26 4 4 4 4 4 4 5 29 
R-27 4 3 3 4 4 4 3 25 
R-28 4 4 4 4 4 4 4 28 
R-29 4 4 4 4 4 4 4 28 
R-30 4 4 4 4 4 4 4 28 
R-31 4 4 4 4 3 3 4 26 
R-32 4 4 4 4 4 4 4 28 
R-33 3 3 3 3 3 3 4 22 
R-34 3 4 4 4 3 3 4 25 
R-35 5 3 5 4 4 3 4 28 
R-36 4 4 4 4 4 4 4 28 
R-37 4 4 4 4 4 4 4 28 
R-38 5 4 3 2 3 4 2 23 
R-39 4 3 4 3 4 4 1 23 
R-40 4 4 4 4 5 4 4 29 
R-41 4 3 3 4 3 4 4 25 
R-42 4 5 4 4 4 3 3 27 
R-43 4 4 4 4 5 4 4 29 
R-44 4 3 3 4 3 2 4 23 
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R-45 4 4 4 4 4 4 4 28 
R-46 3 3 2 3 3 4 4 22 
R-47 4 3 4 4 3 3 4 25 
R-48 4 4 4 4 4 4 4 28 
R-49 3 3 3 3 3 3 3 21 
R-50 4 4 4 4 4 4 4 28 
R-51 3 4 4 4 2 3 4 24 
R-52 3 4 4 4 4 3 3 25 
R-53 5 4 4 4 4 4 4 29 
R-54 4 4 4 4 4 4 4 28 
R-55 4 4 4 4 4 4 4 28 
R-56 4 3 4 3 4 3 4 25 
R-57 4 4 4 4 4 4 4 28 
R-58 4 4 4 4 4 4 4 28 
R-59 4 4 4 4 3 3 4 26 
R-60 5 4 4 4 3 3 4 27 
R-61 3 3 4 3 3 2 4 22 
R-62 3 2 4 4 3 2 2 20 
R-63 3 3 2 2 3 3 4 20 
R-64 3 3 3 3 3 3 3 21 
R-65 4 3 3 4 4 3 4 25 





TABULASI UJI 66 RESPONDEN PENELITIAN 
VARIABEL KEPUASAN KONSUMEN (Y) 
 
Responden  Pernyataan  Total 
Skor 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 
R-01 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 3 3 48 
R-02 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 57 
R-03 3 3 3 2 4 3 3 3 1 3 3 2 2 35 
R-04 4 2 3 3 4 1 2 3 5 4 4 3 3 41 
R-05 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 43 
R-06 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
R-07 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 55 
R-08 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
R-09 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 3 53 
R-10 2 2 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 45 
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R-11 4 4 4 2 4 4 2 4 4 3 4 3 4 46 
R-12 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 45 
R-13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 51 
R-14 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 48 
R-15 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 46 
R-16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
R-17 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 57 
R-18 5 4 3 5 4 4 3 5 4 3 4 3 4 51 
R-19 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 54 
R-20 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 51 
R-21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
R-22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
R-23 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 56 
R-24 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 52 
R-25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
R-26 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 56 
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R-27 4 4 4 2 2 4 2 3 3 4 4 3 3 42 
R-28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
R-29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
R-30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
R-31 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 5 4 50 
R-32 5 5 5 5 5 5 3 4 3 3 3 4 4 54 
R-33 4 3 4 2 3 4 4 5 2 3 3 3 3 43 
R-34 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 46 
R-35 4 5 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 49 
R-36 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 47 
R-37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
R-38 5 4 3 2 1 5 4 4 3 4 4 3 4 46 
R-39 4 2 2 4 4 3 2 4 5 3 3 4 4 44 
R-40 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 61 
R-41 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 61 
R-42 5 4 3 3 5 4 4 3 2 3 5 4 4 49 
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R-43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
R-44 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 49 
R-45 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 64 
R-46 3 3 4 2 3 3 3 3 3 4 3 2 4 40 
R-47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
R-48 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 1 1 32 
R-49 3 4 4 3 4 4 2 3 4 4 4 4 4 47 
R-50 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 63 
R-51 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 50 
R-52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
R-53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 53 
R-54 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 57 
R-55 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 58 
R-56 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 54 
R-57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
R-58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
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R-59 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 44 
R-60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
R-61 3 3 3 2 4 3 4 4 4 3 4 3 4 44 
R-62 3 2 2 3 4 2 4 4 3 4 3 2 2 38 
R-63 4 4 2 2 4 3 3 4 4 4 3 3 4 44 
R-64 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 5 4 4 50 
R-65 4 4 4 5 4 4 5 3 5 4 5 5 5 57 






UJI VALIDITAS 66  RESPONDEN INSTRUMEN VARIABEL KUALITAS PELAYANAN (X1) 
 
Correlations 
 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X1.11 TOTAL 























Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 























Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 























Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 























Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .002 .000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 























Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 
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Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 























Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .002 .000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 























Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 























Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 























Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 























Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .002 .000 .000 .002 .000 .000 .000  .000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 























Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 




UJI VALIDITAS 66  RESPONDEN INSTRUMEN VARIABEL HARGA PRODUK (X2) 
 
Correlations 
 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 TOTAL 













Sig. (2-tailed)  .001 .000 .027 .028 .008 .229 .000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 















Sig. (2-tailed) .001  .004 .002 .002 .002 .015 .000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 








 .224 .125 .662
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .004  .000 .000 .070 .319 .000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 















Sig. (2-tailed) .027 .002 .000  .001 .016 .000 .000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 













Sig. (2-tailed) .028 .002 .000 .001  .000 .158 .000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 








 1 .198 .680
**
 
Sig. (2-tailed) .008 .002 .070 .016 .000  .110 .000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 
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 .176 .198 1 .522
**
 
Sig. (2-tailed) .229 .015 .319 .000 .158 .110  .000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 















Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 66 66 66 66 66 66 66 66 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 





UJI VALIDITAS 66  RESPONDEN INSTRUMEN VARIABEL KEPUASAN KONSUMEN (Y) 
 
Correlations 
 Y01 Y02 Y03 Y04 Y05 Y06 Y07 Y08 Y09 Y10 Y11 Y12 Y13 TOTAL 























Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .046 .000 .045 .008 .077 .019 .092 .000 .000 .000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 



























Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .003 .000 .016 .038 .040 .004 .014 .000 .000 .000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 























Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .003 .000 .006 .106 .055 .000 .009 .000 .000 .000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 



























Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 .020 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 























Sig. (2-tailed) .046 .003 .003 .000  .127 .043 .468 .004 .005 .027 .000 .000 .000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 























Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .127  .000 .012 .262 .010 .006 .000 .000 .000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 
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Sig. (2-tailed) .045 .016 .006 .000 .043 .000  .003 .127 .000 .000 .000 .002 .000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 










 1 .239 .112 -.016 .187 .224 .384
**
 
Sig. (2-tailed) .008 .038 .106 .020 .468 .012 .003  .053 .372 .901 .133 .071 .001 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 

















Sig. (2-tailed) .077 .040 .055 .000 .004 .262 .127 .053  .000 .025 .000 .000 .000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 

























Sig. (2-tailed) .019 .004 .000 .000 .005 .010 .000 .372 .000  .000 .000 .000 .000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 























Sig. (2-tailed) .092 .014 .009 .000 .027 .006 .000 .901 .025 .000  .002 .004 .000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 

























Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .133 .000 .000 .002  .000 .000 
N 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 

























Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .002 .071 .000 .000 .004 .000  .000 
































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000 .000 .000  
 N 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 






UJI RELIABILITAS 66 RESPONDEN 
VARIABEL KUALITAS PELAYANAN (X1) 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 66 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 66 100.0 











Scale Mean if 
Item Deleted 





Alpha if Item 
Deleted 
X1.1 40.0152 34.415 .722 .923 
X1.2 40.0000 33.877 .755 .922 
X1.3 39.9394 33.689 .678 .924 
X1.4 40.1970 33.330 .677 .924 
X1.5 40.2273 32.086 .725 .922 
X1.6 40.3485 30.446 .821 .917 
X1.7 40.4545 30.775 .694 .926 
X1.8 40.0606 32.858 .685 .924 
X1.9 40.2121 31.862 .740 .921 
X1.10 40.1061 32.804 .805 .919 





UJI RELIABILITAS 66 RESPONDEN 
VARIABEL HARGA PRODUK (X2) 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 66 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 66 100.0 











Scale Mean if 
Item Deleted 





Alpha if Item 
Deleted 
X2.1 22.1061 5.727 .450 .759 
X2.2 22.2879 5.470 .543 .742 
X2.3 22.2576 5.425 .506 .749 
X2.4 22.2273 5.440 .595 .733 
X2.5 22.3636 5.127 .586 .731 
X2.6 22.4545 5.267 .516 .747 





UJI RELIABILITAS 66 RESPONDEN 
VARIABEL KEPUASAN KONSUMEN (Y) 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 66 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 66 100.0 











Scale Mean if 
Item Deleted 





Alpha if Item 
Deleted 
Y01 46.0758 32.563 .575 .892 
Y02 46.2424 31.479 .679 .887 
Y03 46.2273 31.224 .652 .888 
Y04 46.4697 29.361 .743 .883 
Y05 46.1212 32.908 .515 .894 
Y06 46.2273 31.778 .623 .889 
Y07 46.3788 32.516 .525 .894 
Y08 46.2879 35.347 .317 .901 
Y09 46.2273 32.240 .506 .895 
Y10 46.2727 32.940 .584 .891 
Y11 46.2121 33.770 .468 .896 
Y12 46.3182 29.666 .809 .880 






VARIABEL KUALITAS PELAYANAN (X1) 
 
Statistics 
 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X1.11 X1 
N Valid 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 
Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
Mean 4.14 4.15 4.21 3.95 3.92 3.80 3.70 4.09 3.94 4.05 4.20 44.15 
Median 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 44.00 
Std. Deviation .552 .588 .668 .711 .810 .898 .992 .759 .820 .666 .613 6.276 
Variance 
.304 .346 .447 .506 .656 .807 .984 .576 .673 .444 .376 
39.39
2 
Range 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 34 
Minimum 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 21 
Maximum 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
 
X1 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 21 1 1.5 1.5 1.5 
28 1 1.5 1.5 3.0 
34 2 3.0 3.0 6.1 
35 1 1.5 1.5 7.6 
36 1 1.5 1.5 9.1 
37 2 3.0 3.0 12.1 
38 1 1.5 1.5 13.6 
39 2 3.0 3.0 16.7 
40 2 3.0 3.0 19.7 
41 4 6.1 6.1 25.8 
42 4 6.1 6.1 31.8 
43 1 1.5 1.5 33.3 
44 18 27.3 27.3 60.6 
45 3 4.5 4.5 65.2 
46 4 6.1 6.1 71.2 
47 4 6.1 6.1 77.3 
48 3 4.5 4.5 81.8 
50 3 4.5 4.5 86.4 
52 1 1.5 1.5 87.9 
53 2 3.0 3.0 90.9 
55 6 9.1 9.1 100.0 





VARIABEL HARGA PRODUK (X2) 
Statistics 
 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2 
N Valid 66 66 66 66 66 66 66 66 
Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 
Mean 3.88 3.70 3.73 3.76 3.62 3.53 3.77 25.98 
Median 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 27.00 
Std. 
Deviation 
.541 .554 .596 .528 .627 .638 .602 2.680 
Variance .293 .307 .355 .279 .393 .407 .363 7.184 
Minimum 3 2 2 2 2 2 1 20 






 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 20 2 3.0 3.0 3.0 
21 4 6.1 6.1 9.1 
22 4 6.1 6.1 15.2 
23 3 4.5 4.5 19.7 
24 4 6.1 6.1 25.8 
25 9 13.6 13.6 39.4 
26 5 7.6 7.6 47.0 
27 6 9.1 9.1 56.1 
28 23 34.8 34.8 90.9 
29 5 7.6 7.6 98.5 
32 1 1.5 1.5 100.0 





















VARIABEL KEPUASAN KONSUMEN (Y) 
Statistics 
 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y.9 Y.10 Y.11 Y.12 Y.13 Y 
N Valid 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 
Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
Mean 4.03 3.86 3.88 3.64 3.98 3.88 3.73 3.82 3.88 3.83 3.89 3.79 3.89 50.11 
Median 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 52.00 
Std. 
Deviation 
.656 .699 .755 .888 .668 .713 .714 .461 .775 .597 .585 .795 .704 6.107 
Variance .430 .489 .570 .789 .446 .508 .509 .213 .600 .356 .342 .631 .496 37.296 
Minimum 2 2 2 2 1 1 2 3 1 3 3 1 1 32 




 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 32 1 1.5 1.5 1.5 
35 1 1.5 1.5 3.0 
38 1 1.5 1.5 4.5 
40 1 1.5 1.5 6.1 
41 1 1.5 1.5 7.6 
42 1 1.5 1.5 9.1 
43 2 3.0 3.0 12.1 
44 4 6.1 6.1 18.2 
45 2 3.0 3.0 21.2 
46 4 6.1 6.1 27.3 
47 2 3.0 3.0 30.3 
48 2 3.0 3.0 33.3 
49 4 6.1 6.1 39.4 
50 3 4.5 4.5 43.9 
51 3 4.5 4.5 48.5 
52 17 25.8 25.8 74.2 
53 2 3.0 3.0 77.3 
54 3 4.5 4.5 81.8 
55 1 1.5 1.5 83.3 
56 2 3.0 3.0 86.4 
57 4 6.1 6.1 92.4 
58 1 1.5 1.5 93.9 
61 2 3.0 3.0 97.0 
63 1 1.5 1.5 98.5 
64 1 1.5 1.5 100.0 




UJI REGRESI SEDERHANA 















a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN 
b. All requested variables entered. 
 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 .518 .510 4.27343 





Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 1255.478 1 1255.478 68.747 .000
b
 
Residual 1168.780 64 18.262   
Total 2424.258 65    
a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN 








t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 19.190 3.766  5.096 .000 
KUALITAS PELAYANAN .700 .084 .720 8.291 .000 
a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN 
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UJI REGRESI SEDERHANA 
















a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN 
b. All requested variables entered. 
 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 .317 .306 5.08621 





Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 768.608 1 768.608 29.711 .000
b
 
Residual 1655.650 64 25.870   
Total 2424.258 65    
a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN 









t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 16.769 6.148  2.728 .008 
HARGA PRODUK 1.283 .235 .563 5.451 .000 










UJI REGRESI BERGANDA 
VARIABEL KUALITAS PELAYANAN (X1) DAN HARGA PRODUK (X2) 


















a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN (Y) 




Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 .562 .548 4.10416 






Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 1363.077 2 681.538 40.461 .000
b
 
Residual 1061.181 63 16.844   
Total 2424.258 65    
a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN (Y) 

















t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 10.158 5.084  1.998 .050 
KUALITAS PELAYANAN 
(X1) 
.570 .096 .586 5.941 .000 
HARGA PRODUK (X2) .568 .225 .249 2.527 .014 
























































TABEL f Probabilita 0,05  
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